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INTRODUCCION 
 
 
El presente trabajo  de grado, plantea el diseño de una propuesta de mejora 
logística para la empresa GOMEZ ABAD DISTRIBUCIONES (EL ESPECTADOR 
CONCESIONARIO AUTORIZADO) ubicada en el departamento de Risaralda que 
se considera parte del triángulo de Oro de Colombia, ya que es uno de los lugares 
logísticos más estratégicos por su posición, permitiendo una alta conectividad  con 
todo el país.  
La empresa está dedicada a la distribución y comercialización del periódico el 
Espectador como su principal producto. Además de revistas de interés general 
como Semana, Tv y Novelas Jet Set, Soho, Vea, Gente, National Geographic, 
Selecciones, etc. Contando con un proceso logístico que los ha hecho perdurar en 
el tiempo. 
La oportunidad de hacer esta propuesta de mejoramiento se debe a la necesidad 
de esta empresa debido a que en la actualidad tiene problemas como reproceso, 
inconformidades de los clientes, planeación parcial del proceso logístico, etc. 
Por otra parte, para el estudiante de Tecnología Industrial que hace parte del 
proyecto es de gran importancia porque le permite experimentar y adquirir 
conocimientos de gran valor en el campo laboral para su formación profesional y 
enfatizar en el  proceso logístico permitiendo a su vez ser más competitivo en el 
ámbito laboral y contribuir al desarrollo de esta empresa.  
Esta propuesta permitirá contribuir al mejoramiento de la misma en términos de 
buenas prácticas logísticas, ya que al tener procesos eficientes  que satisfagan al 
cliente, se generarán oportunidades que impacten positivamente a la empresa. 
Por esta razón es importante evaluar los procesos de alistamiento y distribución 
para identificar posibles debilidades y proponer soluciones que generen mayor 
rentabilidad para la organización. 
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1. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA 
 
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION 
 
Para GÓMEZ ABAD DISTRIBUCIONES (EL ESPECTADOR CONCESIONARIO 
AUTORIZADO) es de vital importancia que el periódico y las revistas estén a 
tiempo y en las cantidades requeridas por el cliente, es por esto que la 
organización busca constantemente mejorar.  
La guía para mejorar las prácticas de la distribución inicia desde el proceso de 
abastecimiento ya que el proveedor más importante se traslada desde la ciudad 
de Bogotá con el producto, seguido del desembarque en la ciudad de Pereira para 
el pertinente reparto a los voceadores, almacenes de grandes superficies y 
clientes donde los procesos aplicados son no estandarizados si no por el contrario 
prácticos y cotidianos, lo que genera una desventaja competitiva por que se 
incurre en mayor tiempo y así indirectamente en costos por lo que hace que la 
organización enfrente dificultades logísticas de alistamiento y distribución. 
La empresa requiere de manuales internos que permitan que los procesos 
logísticos se lleven a cabo eficientemente y específicamente en distribución, 
también se deben considerar las rutas críticas que están afectando a la 
organización, ya que de continuar así enfrentarían problemas con sus clientes, con 
su buen nombre, con su rentabilidad y con sus competidores. 
Es de allí que se pretende hacer un diagnóstico a la empresa para encontrar su 
situación actual en alistamiento y distribución y de allí proponer mejoras que sean 
eficientes y generen mayor satisfacción al cliente. 
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1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA 
 
¿Cuál es el proceso logístico más competitivo y rentable para la empresa GOMEZ 
ABAD DISTRIBUCIONES (EL ESPECTADOR CONCESIONARIO 
AUTORIZADO)? 
 
 
1.3. SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA 
 
 
• ¿Cuál es el diagnóstico de los procesos de alistamiento y distribución 
actuales para la empresa GOMEZ ABAD DISTRIBUCIONES (EL 
ESPECTADOR CONCESIONARIO AUTORIZADO)? 
 
 
• ¿Cuáles son los manuales de procesos de alistamiento y distribución en 
la empresa GOMEZ ABAD DISTRIBUCIONES (EL ESPECTADOR 
CONCESIONARIO AUTORIZADO)? 
 
• ¿Cuál es la propuesta para mejorar la organización en el proceso de 
alistamiento y distribución en la empresa GOMEZ ABAD 
DISTRIBUCIONES (EL ESPECTADOR CONCESIONARIO 
AUTORIZADO)? 
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2. OBJETIVOS 
 
 
2.1. OBJETIVO GENERAL 
 
Elaborar una propuesta de mejora para el alistamiento y la distribución en la 
empresa GOMEZ ABAD DISTRIBUCIONES (EL ESPECTADOR 
CONCESIONARIO AUTORIZADO) con base en un diagnostico actual para 
proponer mejoras logísticas que los convierta y/o les ayude a ser más eficientes y 
competitivos. 
 
2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS 
 
 
 Realizar un diagnóstico sobre los procesos de alistamiento y distribución en 
la organización para determinar si se están llevando a cabo eficientemente. 
 
 
 
 Plantear manuales de procesos para el alistamiento y la distribución en la 
organización. 
 
 
 Realizar una propuesta de mejora de los procesos de alistamiento y 
distribución con el fin de optimizar y reducir tiempos de entrega. 
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3. JUSTIFICACION 
 
 
Actualmente la logística es una de las principales claves para el éxito empresarial, 
ya que hace las empresas más competitivas agregando valor que no solamente 
genera rentabilidad, si no que cumple con la razón de ser de todas las empresas 
la satisfacción del cliente, de esta manera se evalúa en los procesos de 
alistamiento y distribución la empresa GOMEZ ABAD DISTRIBUCIONES (EL 
ESPECTADOR CONCESIONARIO AUTORIZADO), teniendo como fin un 
acercamiento en el que se adquieran nuevos conocimientos para el proceso de 
formación académico. 
 
Para  GOMEZ ABAD DISTRIBUCIONES (EL ESPECTADOR CONCESIONARIO 
AUTORIZADO) es de gran utilidad este trabajo ya que está a disposición de 
nuevos mejoramientos que le permitan a la organización alcanzar niveles más 
altos de productividad y le proporcione procesos logísticos rentables visionándose 
a ser el mejor concesionario del Espectador en el país, gracias a que las 
empresas que triunfan son aquellas que mejor conocen la distribución. 
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4. MARCO DE REFERENCIA 
 
Para una mejor comprensión de la investigación de este proyecto, se tendrá en 
cuenta como marco de referencia, al conjunto conformado por el marco teórico 
que enfatiza y desarrolla las teorías y conocimientos sobre los que se basa el 
proyecto, también el marco conceptual que clarifica el contexto del marco teórico y 
de los términos técnicos del trabajo de grado, y por último el marco situacional que 
se refiere a el espacio donde se desarrolla el proyecto. 
 
4.1. MARCO TEORICO 
 
Tiempo atrás cuando la  mano de obra directa representaba la tajada del león  de 
los costos de fabricación, la fabricación a su vez  representaba la mayor parte de  
los costos de operación, y la habilidad competitiva influía muy poco en el campo 
de la logística. La administración  del flujo de materiales componentes y productos 
terminados eran, por supuesto, una responsabilidad que no se podría ignorar pero 
rara vez constituía la diferencia entre el éxito y el fracaso en el mercado. 
(Christopher, 2003). 
 
La palabra griega logos significa cálculo, y su uso se relaciona originalmente con 
un arma militar que brinda soporte a otras armas. Ejemplos destacados de 
aplicaciones logísticas pueden encontrarse en Napoleón, quien eliminó la parte 
delantera de la capa del uniforme de sus soldados de infantería, pues 
consideraba que ello les permitiría una marcha más veloz (debido a la mejora de 
velocidad que la modificación implicaría). En épocas más recientes, la Guerra del 
Golfo ha sido un ejemplo consumado de apoyo logístico a una operación por la 
gran coordinación y el enorme movimiento de materiales y tropas que significó. 
(Pagonis & Gruikshank, 1992). 
 
A principios de la década de 1960, Peter Drucker, el llamado gurú de la 
administración, identificó el problema y enfocó su atención en los retos y 
oportunidades que ofrecía el campo de la logística y la distribución. En su 
memorable artículo escrito en 1962, “el continente negro de la economía”. 
(Christopher, 2003) 
Actualmente el tema de la logística se asume con tanta importancia que en las 
organizaciones se estipula un área específica para su tratamiento; su evolución a 
través del tiempo ha sido constante, hasta convertirse hoy en una de las 
principales herramientas para que una organización sea considerada como una 
empresa del primer mundo. (Castellanos R, 2009) 
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Cabe resaltar que la logística se ha convertido en un enfoque mundial, con gran 
auge sobre la cadena de abastecimiento  considerado como un elemento clave 
que permite replantear los procesos productivos, orientado a la reducción 
permanente de los efectos negativos y su importancia cada vez más se hace 
evidente dentro de las organizaciones. 
“La importancia de la logística radica en que, ésta permite la gestión de una 
organización a partir del flujo de materiales y del flujo informativo que a él se 
asocia, haciendo énfasis en dos elementos fundamentales de la cadena, los 
proveedores y los clientes” (Acero E, 2003)  
El enfoque basado en proceso de la norma ISO 9001:2008 puede aplicarse a 
cualquier proceso de una organización, es el caso que en el proceso logístico de 
la empresa GOMEZ ABAD DISTRIBUCIONES (EL ESPECTADOR 
CONCESIONARIO AUTORIZADO), el cual es un proceso cotidiano y práctico sin 
ningún tipo de estandarización, con ello el objetivo principal será la satisfacción del 
cliente. 
El seguimiento de la satisfacción del cliente requiere la evaluación de la información 
relativa a la percepción del cliente acerca de si la organización ha cumplido sus 
requisitos. El modelo mostrado en la Figura 1. Cubre todos los requisitos de esta 
Norma Internacional, pero no refleja los procesos de una forma detallada. 
De manera adicional, puede aplicarse a todos los procesos la metodología 
conocida como " Planificar – Hacer – Verificar – Actuar " (PHVA). PHVA puede 
describirse brevemente como: 
Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir 
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las políticas de la 
organización. 
Hacer: Implementar los procesos. 
Verificar: Realizar el seguimiento y la medición de los procesos y los productos 
respecto a las políticas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar 
sobre los resultados. 
Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempeño de los 
procesos. 
 (ISO, 2008) 
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Ilustración 1. Modelo de un sistema de gestión de calidad basado en 
procesos. 
 
El PHVA brinda soluciones que permiten mantener la competitividad en los 
productos y servicios, mejorar la calidad, reducción de los costos, mejora de  la 
productividad  es por eso que: 
Una buena dirección logística visualiza cada actividad en la cadena de suministros 
como una contribución al proceso de añadir valor. Sí sólo se le puede añadir poco 
valor, entonces se podrá cuestionar si dicha actividad debe existir. Sin embargo, 
se añade valor cuando los clientes prefieren pagar más por un producto o  un 
servicio que lo que cuesta ponerlo en sus manos. (Ballou H, 2004) 
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Ilustración 2. Logística administración de la cadena de suministro. 
 (Ballou H, 2004) 
 
En la práctica empresarial la logística apunta a cambios importantes con enfoques 
hacia el crecimiento económico. 
La logística es el proceso por el que la empresa gestiona de forma adecuada el 
movimiento, la distribución eficiente y el almacenaje de la mercancía, además del 
control de inventarios, a la vez que maneja con acierto los flujos de información 
asociados. (Garza V & Elizondo L, 2013) 
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Ilustración 3. Proceso logístico 
 (Reyes M, 2012) 
 
La importancia de la logística radica en  la necesidad de mejorar el servicio a un 
cliente, optimizando la fase de mercadeo y transporte al menor costo posible; 
algunas de las actividades que pueden derivarse de la gerencia logística de una 
empresa son las siguientes: 
a) Aumento en líneas de producción. 
b) La eficiencia en producción, alcanzar niveles altos. 
c) La cadena de distribución debe mantener cada vez menos inventarios. 
d) Desarrollo de sistemas de información. 
Estas pequeñas mejoras en  una organización se traducirán a los siguientes 
beneficios: 
 Incrementar la competitividad y mejorar la rentabilidad en las empresas 
para acometer el reto de la globalización. 
 Optimizar la gerencia y la gestión logística comercial, nacional e 
internacional 
 Coordinación óptima de todos los factores que influyen en la decisión de 
compra, calidad, confiabilidad, precio, empaque, distribución, protección y 
servicio. 
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 Ampliación de la visión gerencial para convertir a la logística en un modelo, 
un marco, un mecanismo de planificación de las actividades internas  y 
externas de la empresa. 
 La definición tradicional de la logística afirma que el producto adquiere su 
valor cuando el cliente lo recibe en el tiempo y en la forma adecuada al 
menor costo posible. (Castellanos R, 2009) 
 
Ilustración 4. Estrategias logísticas 
 
La selección de una adecuada estrategia logística y de la cadena de suministros 
requiere algo del mismo proceso creativo necesario para desarrollar una adecuada 
estrategia corporativa. Los enfoques innovadores en la estrategia logística y de la 
cadena de suministros pueden representar una ventaja competitiva. 
Se ha dicho que una estrategia logística cuenta con tres objetivos: reducción de 
costos, reducción de capital y mejora del servicio. 
La reducción de costos es una estrategia dirigida hacia lograr minimizar los costos 
variables asociados con el desplazamiento y el almacenamiento. La mejor 
estrategia por lo general es formulada al evaluar líneas de acción alternativas, 
como la selección entre diferentes ubicaciones de almacén o la selección entre 
modos de transporte alternativos. Los niveles de servicio por lo general se 
mantienen constantes mientras se buscan las alternativas de mínimo costo. La 
maximización de utilidades es el objetivo principal. 
La reducción de capital es una estrategia dirigida hacia la minimización del nivel 
de inversión en el sistema logístico. La maximización del rendimiento sobre los 
activos logísticos es la motivación detrás de esta estrategia. El envío directo a los 
clientes para evitar almacenamiento, la elección de almacenes públicos sobre 
almacenes privados, la selección de un enfoque de abastecimiento justo a tiempo 
ESTRATEGIAS LOGISTICAS 
REDUCCION 
DE COSTOS 
REDUCCION 
DE CAPITAL MEJORA 
DEL 
SERVICIO 
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en vez de almacenar para inventarios, o la utilización de proveedores externos de 
servicios logísticos son ejemplos de ello. Estas estrategias pueden dar por 
resultado costos variables más altos que en estrategias que requieren mayor nivel 
de inversión; sin embargo, el rendimiento sobre la inversión puede incrementarse. 
Las estrategias de mejora del servicio por lo general reconocen que los ingresos 
dependen del nivel proporcionado del servicio de logística. Aunque los costos se 
incrementan rápidamente ante mayores niveles de servicio logístico al cliente, los 
mayores ingresos pueden compensar a los mayores costos. Para que sea 
efectiva, la estrategia de servicio se desarrolla en contraste con la ofrecida por la 
competencia. (Ballou H, 2004) 
 
 
 
4.2. MARCO CONCEPTUAL 
 
Desde el punto de vista teórico, al igual que en otro tipo de actividades, la logística 
tiene un vocabulario particular de conceptos, en este caso referente al alistamiento 
y la distribución existen múltiples técnicas y factores en pro hacia la mejora 
continua, la reducción de costos y el aumento de la productividad y competitividad, 
que permiten que las organizaciones lleven un control permanente de cada una de 
sus operaciones. 
 
4.2.1. LA LOGÍSTICA Y LA ADMINISTRACIÓN EN LA CADENA DE 
ABASTECIMIENTO 
 
4.2.1.1. LOGÍSTICA 
 
Según la CML (Council of Logistic Management) “la Logística es aquella parte del 
proceso de la cadena de suministro que planifica, implementa y controla el flujo 
(hacia atrás y adelante)  y el almacenamiento eficaz y eficiente de los bienes, 
servicios e información relacionada desde el punto de origen al punto de consumo 
con el objetivo de satisfacer los requerimientos de los consumidores”. (Miquel P, 
Parra G, Christian, & Miquel R, 2008) 
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4.2.1.2. LOGÍSTICA EMPRESARIAL 
 
La logística empresarial la podemos definir como el sistema integral que 
comprende el abastecimiento, el manejo y la gestión de materiales y productos 
con los que opera la empresa, incluyendo la planificación, la organización y el 
control de las actividades anteriores, desde la adquisición hasta su entrega al 
consumidor final, satisfaciendo las necesidades de éste de la manera más eficaz y 
con el menor coste. Por supuesto, comprende también los flujos de información 
implicados en el proceso. (Miquel P, Parra G, Christian, & Miquel R, 2008) 
 
4.2.1.3. LOGÍSTICA INTEGRAL 
 
El control del flujo de materiales desde la fuente de aprovisionamiento hasta situar 
el producto en el punto de venta de acuerdo con los requerimientos del cliente. 
Con dos condicionamientos básicos: 
a. Máxima rapidez en flujo del producto. 
b. Mínimo costes operacionales. 
La rapidez en el flujo del producto va ligada al control del lead-time (tiempos de 
respuesta o de entrega), cuyo concepto explicaremos en el párrafo siguiente, 
mientras que los “mínimos costes operacionales” se consiguen con un nivel 
racional y equilibrado de capacidad industrial, una reducción drástica de los 
niveles de inventario y unos procesos eficientes. 
El tiempo de entrega es el retraso aplicable para el control de inventario. Este 
retraso es generalmente la suma del retraso del suministro, es decir, el tiempo que 
lleva a un proveedor entregar las mercancías una vez que se realiza una orden. 
Toda política tendente a reducir los lead-times de aprovisionamiento, fabricación y 
distribución se traducen inexorablemente en una reducción del nivel de 
inventarios. 
  
4.2.1.4. CARACTERÍSTICAS DE LAS ACTIVIDADES LOGÍSTICAS 
 
Con relación a las actividades logísticas, veamos someramente sus 
características: 
 El procesamiento de pedidos es la actividad que origina el movimiento de 
los productos y la realización de los servicios solicitados y, como 
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recalcaremos posteriormente, tiene una gran incidencia en el tiemplo de 
ciclo de pedido. 
 La Gestión de Inventarios tiene como objetivo principal proporcionar la 
disponibilidad requerida de los productos que solicita la demanda 
 La actividad del Transporte Resulta indispensable en cualquier empresa 
para poder trasladar los materiales o productos propios, así como los 
productos finales (distribución) a los cuales aporta valor. 
 La actividad de compras afecta al canal de aprovisionamiento; a través de 
ella se seleccionan las fuentes, se determinan las cantidades que es 
necesario adquirir, el momento de hacer las adquisiciones y la planificación 
de los productos. De acuerdo con el canal de distribución se establece la 
cuantía de los componentes y la secuencia y el ciclo de producción, lo cual 
repercute en el funcionamiento logístico global, pero en particular, en la 
gestión de inventarios y la eficacia del transporte; es por esto que a veces, 
las dos actividades son consideradas como funciones del departamento de 
producción. 
 El almacenamiento comporta las decisiones asociadas tales como  la 
determinación del espacio requerido, el diseño y la configuración de los 
almacenes y la disposición de los productos en su interior, es una actividad 
que añade valor tiempo al producto. 
 El tratamiento de las mercaderías implica la selección del equipo de 
manipulación y el detalle de los procedimientos de preparación de los 
pedidos y de la devolución de los productos defectuosos. 
 La gestión de la información abarca la recogida, el almacenamiento, el 
trámite y el análisis de los datos necesarios para desarrollar la planificación 
y el control, lo cual da soporte a todo el sistema logístico. (Casanovas & 
Cuatrecasas, 2003) 
 
4.2.1.5. DIAGNOSTICO LOGÍSTICO 
 
En definitiva, el Diagnostico Logístico se orienta a detectar los factores 
endógenos que distorsionan el proceso logístico, sugiriendo en consecuencia los 
aspectos que deben ser objeto de revisión o modificación.  
No cabe duda que este trabajo de diagnóstico, implica además de un 
conocimiento de las técnicas y procedimientos de análisis logístico, una 
experiencia sólida en este campo, ya que de los resultados obtenidos 
normalmente se derivan proyectos de inversiones importantes para la empresa. 
(Anaya T, 2007) 
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4.2.2. CADENA DE SUMINISTRO 
 
La cadena de suministro, está compuesta por el grupo de agentes que intervienen 
desde el abastecimiento de materiales y componentes a las fábricas para la 
elaboración de determinado producto, hasta que el mismo se sitúa en el punto de 
venta para su entrega al consumidor. 
Se trata de una cadena compuesta por diferentes eslabones tales como: 
Proveedores, Fabricantes, Almacenistas, Operadores Logísticos, Distribuidores, 
Instaladores y Detallistas, cada uno de los cuales representa un papel 
determinado dentro del proceso de producción y distribución. (Anaya T, 2007) 
Porter afirma que "En el futuro, la competencia no se dará de empresa a empresa, 
sino más bien de cadena de suministros a cadena de suministros." 
La cadena de abastecimiento abarca todas las actividades asociadas con el flujo y 
transformación de bienes desde el estado de materias primas (durante su 
extracción primaria) hasta el usuario final, incluyendo también el flujo de 
información. Ambos materiales e información en flujo de ida y regreso en toda la 
cadena. La cadena de abastecimiento es la integración de dichas actividades, a 
través del mejoramiento de las relaciones y el logro de ventajas competitivas 
sostenibles. (Ballou H, 2004) 
El objetivo fundamental de una cadena de abastecimiento es descubrir como 
acortar la cadena y reducir su volumen. El análisis detallado de cada cadena y 
cada uno de sus componentes es la manera de identificar las oportunidades de 
cambio. 
Procesos críticos pueden ser identificados: la importancia de las frecuencias de 
reposición y las áreas donde no se agrega valor pueden ser descritas. Es 
absolutamente indispensable identificar los obstáculos claramente para poder 
introducir las mejoras pertinentes. 
El análisis debe conducir a la formulación de un diagrama de proceso de la 
cadena. Pero éste es solo el primer paso. (IAC, 1993) 
 
4.2.3. PICKING O ALISTAMIENTO 
 
Entendemos por “Picking”, palabra inglesa habitualmente empleada en los 
almacenes y que etimológicamente significa coger, el hecho físico de ir a una 
estantería o zona concreta dentro del área de almacenaje para recoger las 
mercancías requeridas por un determinado pedido. (Anaya T, Almacenes: analisis, 
diseño y organizacion, 2008) 
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Es la actividad que desarrolla dentro del almacén un equipo de personal para 
preparar los pedidos de los clientes. 
Preparación de pedidos = Picking (to pick = seleccionar) 
Incluye el conjunto de operaciones destinadas a extraer y acondicionar los 
productos demandados por los clientes y que se manifiestan a través de los 
pedidos. El picking es la recogida y combinación de cargas no unitarias que 
conforman el pedido de un cliente. (Mauleon Torres, 2013) 
 
4.2.4. DISTRIBUCIÓN 
 
El concepto de distribución total tiene un gran valor en un entorno empresarial 
sujeto a rápidos cambios. Dicho concepto incluye todos los elementos del sistema 
de distribución, desde el momento en que se fabrica un producto hasta que lo 
recibe el consumidor. Para suministrar eficaz y competitivamente productos o 
servicios a sus clientes, las empresas deben determinar cuáles son las exigencias 
del servicio a dichos clientes y cuales los mejores métodos para satisfacerlas; 
deben decidir el mejor sistema para transportar los productos a los consumidores 
o a los intermediarios, los niveles de existencias necesarias, el embalaje idóneo 
para el sistema de transporte seleccionado y donde deben producirse y 
almacenarse dichas expectativas. (West, 1991) 
 
4.2.5. CENTRO DE DISTRIBUCIÓN 
 
“Almacén en la cadena de suministro donde las unidades de cargar procedentes 
de proveedores se recepcionan, desconsolidan y almacenan, antes de consolidar 
las expediciones hacia las tiendas” (Soler, 2009). 
El objetivo de la distribución física de almacenes es encontrar el trueque óptimo 
entre los costos del manejo de materiales y los costos asociados con el espacio de 
almacén. En consecuencia, la tarea de la administración es maximizar la 
utilización de todo el almacén, es decir, usar todo su volumen al mismo tiempo que 
mantener los costos del manejo de materiales en un nivel bajo. El costo de manejo 
de materiales se define como los costos relacionados con el transporte de los 
productos que entran, su almacenamiento y el transporte de los productos que 
salen. Estos costos incluyen equipo, personal, material, supervisión, seguros y 
depreciación. Por supuesto, una distribución de almacén efectiva también 
minimiza los daños y desperdicios de material dentro del almacén. (Heyzer & 
Barry, 2004) 
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4.2.6. GESTIÓN DEL TRANSPORTE 
 
En un sentido amplio, definiremos el transporte de mercancías como toda 
actividad encaminada a trasladar los productos desde un punto de origen hasta un 
lugar de destino. El transporte de mercancías es una función de extrema 
importancia dentro del mundo de la distribución, ya que en él están involucrados 
fundamentalmente tres aspectos básicos, tales como la calidad del servicio que 
damos a nuestros clientes, costes añadidos al producto de difícil recuperación e 
inversiones de capital requeridas. 
Una correcta gestión del transporte desde el punto de vista logístico, obliga a que 
el responsable del mismo esté involucrado no solo en las tareas del día a día, 
como habitualmente ocurre, sino que sea participe de los planes estratégicos y 
tácticos de la empresa, para adaptar sus recursos a las necesidades a medio y 
largo plazo que la empresa necesite. (Anaya T, Julio J, 2009) 
 
4.2.7. TÉCNICAS DE MEJORAMIENTO 
4.2.7.1. MEJORA CONTINUA 
 
La mejora continua depende del conocimiento de hacia dónde vamos, y el 
monitoreo continuo de nuestro curso para poder llegar desde donde estamos 
hasta donde queremos estar. Nosotros hacemos esto formulando las preguntas 
correctas, recolectando datos útiles en forma continua, y luego, aplicando los 
datos para tomar decisiones importantes acerca de los cambios requeridos y/o 
qué iniciativas deben ser sostenidas. El objetivo de una cultura de mejora 
continua, es por lo tanto, apoyar un viaje continuo hacia el logro de la visión 
organizacional mediante el uso de retroalimentación de desempeño. 
Se habla mucho de la mejora continua, y en realidad raramente se hace o se 
sostiene. Una razón para esto, es que existe mucha confusión acerca de que 
exactamente es la mejora continua. Existen dos componentes principales para el 
logro de la mejora continua: el monitoreo y el ajuste. El monitoreo es acerca de la 
medición y el rastreo. Nosotros medimos lo que importa y rastreamos su progreso. 
El ajuste es acerca del cambio. Nosotros utilizamos la retroalimentación obtenida 
en nuestra etapa de monitoreo para promover y facilitar el cambio deseable. 
(Guerra L, 2007) 
 
4.2.7.2. JUST IN TIME 
El concepto de justo a tiempo (en inglés just in time), no es exclusivamente un 
procedimiento de control de materiales, stocks y obra en curso, sino una filosofía 
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de gestión, inicialmente concebida por Toyota, cuyo objetivo es la eliminación del 
despilfarro y la utilización al máximo de las capacidades de los obreros. Se 
considera despilfarro todas las actividades que no añaden valor al producto. 
Existen, según Toyota, siete grandes fuentes de despilfarros: 
 Debidos a sobreproducción. 
 Debidos a tiempos muertos. 
 Debidos a transportes. 
 Debidos a procesos inadecuados. 
 Debidos a stocks. 
 Debidos a movimientos improductivos. 
 Debidos a productos defectuosos. 
El sistema Toyota considera los stocks de todos ellos como el mayor origen de 
problemas y dificultades; son el derroche más dañino pues disimulan los 
problemas y causas de los otros despilfarros. (Companys P & Fonollosa G, 1999) 
 
4.2.7.3. OUTSOURCING 
 
También llamado tercerización, el outsourcing es la herramienta de gestión que 
combina la correcta determinación de la estrategia con las medidas adecuadas 
para llevarla a cabo de una manera operativamente eficaz. Esta concepción 
implica que no se trata solo de eficacia operativa sino de eficacia operativa 
orientada en términos estratégicos. 
Según Peter Bender-Samuel, del outsourcing center de los Estados Unidos, el 
outsourcing se da cuando una organización transfiere la propiedad de uno de sus 
procesos a un tercero. Los aspectos cruciales en esta transferencia son, 
justamente, la importancia y, consecuentemente, el grado de control sobre el 
proceso que se transfiere. Por esta razón, el outsourcing, como herramienta de 
gestión, suele generar temores y aversión. (Schneider, 2004) 
 
4.2.7.4. ESTUDIO DE TIEMPOS. 
 
El estudio de tiempos se define como el proceso de determinar el tiempo que 
requiere un operador hábil y bien capacitado que trabaja a ritmo normal para 
realizar una tarea específica. (Meyers, Fred E; Stephens, Matthew P, 2006) 
Los estudios de tiempos y movimientos han encontrado un sitio en la planta 
moderna, sirven a los empleados para comprender la naturaleza y el costo 
verdadero del trabajo, y les permiten ser útiles a la gerencia en la tarea de reducir 
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costos innecesarios y balancear las celdas de trabajo, a fin de allanar el flujo del 
mismo. Los estudios de tiempos y movimientos pueden reducir y controlar los 
costos, mejorar las condiciones de trabajo y el entorno, así como motivar a las 
personas. (Meyers, Estudio de tiempos y movimientos, 2000) 
 
4.2.7.5. SERVICIO AL CLIENTE. 
 
El servicio al cliente no es una decisión optativa sino un elemento imprescindible 
para la existencia de la empresa y constituye el centro de interés fundamental y la 
clave de su éxito o fracaso. El servicio al cliente es algo que podemos mejorar si 
queremos hacerlo. 
Una definición amplia que podemos dar de servicio al cliente podría ser la 
siguiente: “Todas las actividades que ligan a la empresa con sus clientes 
constituyen el servicio al cliente”. Entre estas actividades podemos mencionar las 
siguientes: 
 Las actividades necesarias para asegurar que el producto/servicio se 
entregue al cliente en tiempo, unidades y presentación adecuada. 
 Las relaciones interpersonales establecidas entre la empresa y el cliente. 
 Los servicios de reparación, asistencia y mantenimiento postventa. 
 El servicio de atención, información y reclamaciones de clientes. 
 La recepción de pedidos de la empresa. 
(Paz C, 2005) 
 
4.3. MARCO SITUACIONAL 
 
Para llevar a cabo el desarrollo de la investigación, el proyecto tendrá influencia 
sobre los procesos de alistamiento y distribución que se realizan en la empresa 
GOMEZ ABAD DISTRIBUCIONES (EL ESPECTADOR CONCESIONARIO 
AUTORIZADO) ubicada en la ciudad de Pereira, Risaralda.  
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5. DISEÑO METODOLOGICO 
 
5.1. TIPO DE INVESTIGACIÓN 
 
Este trabajo es de investigación exploratoria dado a que se carece de información 
suficiente en técnicas  logísticas por parte de la empresa, y el presente servirá de 
apoyo para nuevas investigaciones propuestas. 
También es de investigación tipo descriptiva  ya que se utilizaran herramientas 
estadísticas y logísticas que permiten recolectar la información para la medición y 
evaluación de los procesos, a partir de informes elaborados para empresas de 
distribución en la ciudad de Pereira, con el propósito de encontrar una solución 
viable para la organización. 
 
5.2. ALCANCE O DELIMITACIÓN 
 
El proyecto tiene una cobertura a nivel regional ya que esta empresa distribuye 
sus productos en el área correspondiente al eje cafetero, incluida su capital 
Pereira, así como municipios del norte del Valle del Cauca. 
 
5.3. DISEÑO ESTADISTICO 
 
5.3.1. POBLACIÓN 
 
La población está compuesta por jefe de logística, asistente logístico, y cuatro 
operadores logísticos. 
Tabla 1. Población 
POBLACIÓN CANTIDAD 
Jefe de Logística 1 
Asistente logístico 1 
Operadores Logísticos 4 
TOTAL 6 
Fuente: Elaboración Propia 
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5.3.2. MUESTRA 
 
Dado que la población está compuesta por seis personas, entonces tomaremos 
para este estudio el total de la población. 
 
5.3.3. TÉCNICAS Y PROCEDIMIENTOS PARA LA RECOLECCIÓN DE LA 
INFORMACIÓN. 
 
Las herramientas para la recolección de los datos y de la información serán a 
través de la encuesta, ya que este método permite un fácil tratamiento y análisis 
de los datos. 
En un principio las preguntas se harán con la escala de Likert, ya que este permite 
conocer en qué grado las variables son aceptadas por los encuestados, pero 
también se incluirá una o dos preguntas cerradas, ya que se desea conocer la 
opinión de los colaboradores de esta empresa.  
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6. DIAGNOSTICO DE LOS PROCESOS DE ALISTAMIENTO Y 
DISTRIBUCION. 
6.1. INTRODUCCIÓN 
 
El diagnostico logístico, tiene como misión detectar aquellos factores críticos 
(disfuncionales), que generan situaciones no deseables y que repercuten de forma 
severa en el margen bruto de la empresa. (Anaya T, Innovación y mejora de 
procesos logísticos, 2007) 
Para este diagnóstico, la técnica utilizada para la recolección de la información es 
la encuesta ya que esta permite saber cómo está el proceso de alistamiento y 
distribución directamente con el personal encargado de estas actividades. 
 
6.2.  OBJETIVO DE LA ENCUESTA 
 
Conocer el estado actual de los procesos de alistamiento y distribución de la 
empresa Gómez Abad Distribuciones, con el fin de realizar un diagnóstico que 
permita hacer una propuesta de mejora en dichos procesos. 
 
6.3. ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN PROCESO DE ALISTAMIENTO 
 
Tabla 2: ¿El proveedor entrega los productos en las fechas estipuladas? 
NIVEL N° Personas % Personas 
Siempre 2 33% 
Casi siempre 3 50% 
A veces 1 17% 
Casi nunca 0 0% 
nunca 0 0% 
 
 
33% 
50% 
17% 
El proveedor entrega los productos en las 
fechas estipuladas 
Siempre
Casi Siempre
A veces
Casi Nunca
35 
 
Análisis de datos 
 
Según la encuesta para el trabajo de grado “Propuesta de mejora para el 
alistamiento y distribución en la empresa Gómez Abad Distribuciones”, se analiza 
que de las seis personas encuestadas el 50%  respondió que casi siempre el 
proveedor entrega los productos en las fechas estipuladas, encontrándose las 
siguientes causas a esta respuesta: 
 El proveedor cumple parcialmente con las fechas de entrega. 
 El proveedor cumple parcialmente con el material solicitado. 
 El proveedor cumple parcialmente con los requisitos solicitados por la 
empresa. 
Se analiza que de las seis personas encuestadas el 33% respondió que SIEMPRE 
el proveedor entrega los productos en las fechas estipuladas, encontrándose las 
siguientes causas a esta respuesta: 
 El 100% de los proveedores contratados por la empresa cumplen con las 
entregas, el material solicitado y los requisitos de los productos. 
 La empresa se siente satisfecha con el servicio prestado por todos sus 
proveedores. 
Por último se analiza que de las seis personas el 17% respondió que A VECES el 
proveedor entrega los productos en las fechas estipuladas, por las siguientes 
causas: 
 El proveedor incumple las fechas estipuladas, los materiales solicitados y 
los requisitos de los productos. 
 
 
Tabla 3: ¿Cree que se han definido procedimientos para actuar en caso de 
contingencias? 
 
NIVEL N° Personas % Personas 
Totalmente en desacuerdo 0 0% 
En desacuerdo 1 17% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0% 
De acuerdo 2 33% 
Totalmente de acuerdo 3 50% 
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Análisis de datos 
 
Según la encuesta para el trabajo de grado “Propuesta de mejora en el proceso de 
alistamiento y distribución de la empresa Gómez Abad Distribuciones” se les 
pregunto a las personas involucradas en el proceso de alistamiento si creen que 
se han definido procedimientos para actuar en caso de contingencia a lo que el 
17% opino  que estaba en desacuerdo, encontrándose las posibles causas: 
 Son personas con muy poca trayectoria en la empresa y no han tenido que 
proceder a actuar en un caso de estos. 
 No hay buena comunicación entre los operarios logísticos y el jefe de 
oficina y supervisor logístico. 
Se analiza que de las seis personas encuestadas, dos de ellas representando el 
33% están DE ACUERDO en que se han definido procedimientos para  actuar en 
caso de contingencia, encontrándose las siguientes causas: 
 Tienen la experiencia y la trayectoria necesaria que indica que han tenido 
que actuar en caso de contingencia. 
 Son personas proactivas que tienen la disposición de aprovechar de forma 
moderada los tiempos muertos. 
Finalmente, se analiza que de las seis personas indagadas, el 50% están 
totalmente de acuerdo con la afirmación de que se tienen procedimientos para 
actuar en caso de contingencia, encontrándose las siguientes causas: 
 Son personas que aprovechan al máximo los tiempos muertos. 
 La experiencia adquirida con los años, les permite tener claro que se debe 
hacer en casos especiales. 
 Tienen procedimientos establecidos coloquialmente, pero no los tienen 
documentados. 
17% 
33% 
50% 
Cree que se han definido procedimientos 
para actuar en caso de contingencias 
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
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Tabla 4: ¿Cree que  se han definido tiempos tipo para la realización de 
actividades? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Análisis de datos 
 
En la encuesta realizada para el trabajo de grado “Propuesta de mejoramiento 
para el alistamiento y la distribución en la empresa Gómez Abad Distribuciones”, 
se indagó si creen que se han definido tiempos tipo para la realización de 
actividades, de seis personas encuestadas, el 17% no está ni de acuerdo ni en 
desacuerdo en que se tienen estos tiempos tipos, encontrándose las siguientes 
causas: 
 Son personas inexpertas o con poca trayectoria, y por lo tanto no son 
conscientes si se tienen o no estos tiempos. 
 No saben si estos tiempos tipo existen, y no se les ha medido a ellos. 
Se analiza que de las seis personas encuestadas, el 67% piensa que no se han 
definido tiempos tipo para la realización de actividades, encontrándose las 
siguientes causas: 
Tiempos tipo 
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
NIVEL N° Personas % Personas 
Totalmente en desacuerdo 1 17% 
En desacuerdo 4 67% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 17% 
De acuerdo 0 0% 
Totalmente de acuerdo 0 0% 
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 La mayoría es consciente que no se tiene un tiempo estándar en la 
realización de una actividad en específico. 
 No se tiene documentado un tiempo mínimo y máximo en la realización de 
una tarea o labor especifica. 
 La persona encargada de la gestión logística carece del tiempo para medir 
estas actividades. 
 La persona encargada de la operación logística no tiene los conocimientos 
para establecer estos tiempos tipo. 
Se analiza que de las seis personas encuestadas, el restante 17% están 
totalmente en desacuerdo que se tienen establecidos los tiempos tipo, 
encontrándose como causas: 
 Tiene los conocimientos de que son y para qué sirven los tiempos tipo, y 
por esto están completamente seguro que en estas actividades no se tienen 
indicadores. 
 
 
Tabla 5: ¿Piensa que se tiene definido un ABC de los productos? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Análisis de datos 
 
De seis personas encuestadas, la mayoría con el 83% creen que se tiene definido 
un ABC de los productos, encontrándose las siguientes causas: 
 Saben con un alto grado de certeza cuales son el nivel en prioridad de los 
productos, y por ende cumplen a cabalidad con las necesidades de la 
empresa. 
ABC de los productos 
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
De acuerdo
NIVEL N Personas % Personas 
Totalmente en desacuerdo 0 0% 
En desacuerdo 1 17% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0% 
De acuerdo 5 83% 
Totalmente de acuerdo 0 0% 
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 Tuvieron una muy buena capacitación en el momento de la inducción y, 
además fueron entrenados de muy buena manera. 
El restante 17% están en desacuerdo  en la afirmación de que se tienen definidos 
un ABC de los productos, encontrándose las siguientes causas: 
 Se tiene mala comunicación. 
 Es un problema grave ya que si un operador logístico no sabe que es 
prioridad, no se desempeña de la mejor manera y no cumple con las tareas 
enmendadas. Pero es más grave si es una persona de un rango más alto, 
si es el jefe de oficina o el supervisor logístico, ya que confunde a los 
demás al no tener claro que producto es primordial y desajustar toda la 
operación logística. 
 
 
 
Tabla 6: ¿Cómo se planifica los turnos de trabajo para ajustarlos a los picos 
de trabajo? 
NIVEL N° Personas % Personas 
Empíricamente 5 83% 
Científico o 
sistematizado 
1 17% 
 
 
Análisis de datos 
 
De las seis personas encuestadas, el 83% piensan que la planificación de los 
turnos de trabajo para ajustarlos a los picos de trabajo se hace de forma empírica, 
encontrándose las siguientes causas: 
Planificacion de turnos de trabajo 
Empiricamente
Sistematizado
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 La planificación de los turnos de trabajo para ajustarlos a los picos de 
trabajo, se hace basado en la experiencia y en la observación de los 
hechos. 
 La planificación se hace de forma coloquial, sin ningún tipo de investigación 
o estudio. 
Por último, de las seis personas encuestadas, el 17% piensa que la planificación 
de los turnos de trabajo para ajustarlos a los picos de trabajo se hace de forma 
empírica, como causas se tiene: 
 Se tiene algún método, o una forma científica de ajustarlos dependiendo de 
las necesidades, pero no es claro y evidente hacia los demás empleados, 
las técnicas utilizadas para la planificación. 
 Se tienen los conocimientos y las herramientas definidas para ajustar los 
turnos, pero no se tiene bien documentado. 
 
Tabla 7: ¿Cuál es el nivel que se presenta en los destajos de los pedidos? 
NIVEL N° Personas % Personas 
Muy alto 0 0% 
Alto 0 0% 
Medio 1 17% 
Bajo 1 17% 
Muy bajo 4 67% 
 
 
 
Análisis de datos 
 
Para esta encuesta se entiende por destajo en las facturas, a algún faltante en las 
mismas. Se indagó por el nivel de destajos en las facturas a seis personas de las 
cuales el 67% opinó que MUY BAJO, como causas de esto se tiene: 
Nivel de desatajos en los pedidos 
Muy Alto
Alto
Medio
Bajo
Muy bajo
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 Los productos cumplen a cabalidad con los requisitos del cliente. 
 Las cantidades son las necesarias con la totalidad de los clientes. 
 Las facturas corresponden con la orden de compra en un 100%. 
Se analiza que de las seis personas encuestadas, el 17% respondió que es BAJO 
el nivel que se presenta en los destajos de los pedidos, encontrándose las 
siguientes causas a esta respuesta: 
 Los productos cumplen casi siempre con los requisitos del cliente. 
 Las facturas corresponden con la orden de compra en un porcentaje alto. 
 Casi siempre las cantidades son las necesarias para cumplirle a todos los 
clientes. 
El restante 17% piensan que es MEDIO el nivel en que se presentan destajos en 
los pedidos, es decir los destajos en las facturas se presentan normalmente, o que 
las cantidades, los productos, y los requerimientos no satisfacen al cliente la 
mayoría de las veces. 
 
Tabla 8: ¿Cuál es el nivel o en qué condiciones llega la mercancía? 
NIVEL N° Personas % Personas 
Muy bien 0 0% 
Bien 3 50% 
Regular 3 50% 
Mal 0 0% 
Muy mal 0 0% 
 
 
 
 
Condiciones en que llega la mercancia 
Muy bien
Bien
Regular
Mal
Muy mal
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Análisis de datos 
 
La tabla No 8 indica que del total de las personas encuestadas, el 50% piensa que 
la mercancía llega en condiciones buenas, encontrándose las siguientes causas: 
 La mayor parte de las veces la mercancía llega en buenas condiciones. 
 El empaque de la mercancía es adecuado en un gran porcentaje. 
 La mercancía llega con su sello original desde el proveedor. 
 Las cantidades corresponden en gran medida con las pedidas por la 
empresa al proveedor. 
El restante 50% es significativo ya que representa la opinión de la mitad de los 
encuestados, los cuales piensan que el estado en que llega la mercancía es 
REGULAR, esto es debido a las siguientes causas: 
 El empaque de la mercancía no es el adecuado todas las veces. 
 La mercancía llega sin su sello de fábrica. 
 Se presentan descuadres en las cajas enviadas y las recibidas. 
 Las cajas no soportan el peso y el volumen de los productos. 
 
Finalmente se concluye que las condiciones en que llega la mercancía no son las 
mejores y esto influye directamente en el cliente final quien tampoco va a estar de 
acuerdo en que las condiciones en que llega el producto son buenas. Y en los 
costos que aumentan al tener que re-empacar y puntear los productos, lo que 
conlleva al aumento de entregas y al tener que destinar un operario a realizar un 
reproceso. 
 
 
 
Tabla 9: ¿Cree que existe alguna sistematización para adecuar los recorridos 
o rutas? 
 
 
 
 
 
 
 
NIVEL N° Personas % Personas 
Totalmente en desacuerdo 0 0% 
En desacuerdo 4 67% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 33% 
De acuerdo 0 0% 
Totalmente de acuerdo 0 0% 
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Análisis de datos 
 
La sistematización de los recorridos o rutas, permite tener claridad en la necesidad 
del número de personas y el número de horas necesarias para cumplir con las 
entregas en el mínimo de tiempo permitido para la entrega. La tabla No 9 indica 
que el 67% de las personas encuestadas están en desacuerdo a que existe 
alguna sistematización para adecuar los recorridos o las rutas, esto es debido a 
las siguientes causas: 
 No son claros los procedimientos para distribuir a los operadores logísticos 
en la totalidad de las rutas o recorridos. 
 No se hacen ajustes del personal para saber si se necesitan o hacen falta 
operarios para cumplir con todos los clientes. 
 Se hace de forma empírica, ya que es un conocimiento coloquial que se ha 
adquirido con la experiencia. 
Sin embargo el 33% restante del total de las personas encuestadas están ni de 
acuerdo ni en desacuerdo, debido a: 
 No son claros o no están documentados los procedimientos para ajustar los 
operadores logísticos o los recorridos. 
 No se tiene una proyección, ni un calendario de entregas que sea 
anticipado y que permita que estas personas sean solicitadas con el tiempo 
necesario. 
 
 
 
 
Sistematizacion en las rutas 
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
De acuerdo
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Tabla 10: ¿Cuál es el nivel en que las facturas corresponden? 
NIVEL N° Personas % Personas 
Siempre 4 67% 
Casi siempre 2 33% 
A veces 0 0% 
Casi nunca 0 0% 
nunca 0 0% 
 
 
 
Análisis de datos 
 
En la tabla 10 se les pregunto a los encuestados el nivel de correspondencia entre 
las facturas que son enviadas directamente desde Bogotá y que deben de 
coincidir con las órdenes de compra efectuadas por los almacenes de grandes 
superficies, a lo que de seis personas encuestadas, el 67% coincidió que 
SIEMPRE, debido a las siguientes causas: 
 El 100% de las facturas corresponden con la cantidad y las referencias de 
los productos. 
 La totalidad de los clientes reciben la totalidad de las entregas. 
 Esto significa un alto grado de satisfacción en los clientes. 
 El proceso de facturación es eficaz. 
Por consiguiente el 33% de los encuestados, respondió que CASI SIEMPRE son 
las facturas correctas, esto es debido a: 
 Las cantidades y las referencias de los productos corresponden la mayoría 
de las veces. 
 Casi todos los clientes reciben sus pedidos. 
 El proceso de facturación podría mejorar. 
Facturas Correctas 
Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca
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En resumen la facturación de los pedidos tiene una aceptación buena entre los 
operadores logísticos, ya que la mayoría piensan que la facturación corresponde 
en gran porcentaje con los pedidos y requerimientos de los clientes. 
 
 
Tabla 11: ¿Piensa que se toma mucho tiempo en la contabilización de los 
pedidos? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Análisis de datos 
 
La contabilización de los pedidos es muy variante puesto que existen revistas de 
mayor consumo y que además abarcan unos recorridos o rutas más extensos, que 
otras revistas que los recorridos son más cortos y no abarcan una gran población. 
En la pregunta 11 se preguntó si consideraban que la contabilización de los 
pedidos les tomaba mucho tiempo, a lo que el 83% consideró estar TOTALMENTE 
EN DESACUERDO, debido a las siguientes causas: 
 La contabilización de los pedidos es una actividad relativamente fácil. 
 No es responsabilidad de una sola persona, ya que se realiza en conjunto. 
 La experiencia les permite tener proyecciones o intuir cuando tienen un 
faltante. 
83% 
17% 
0% 
tiempo en la contabilizacion de pedidos 
totalmente en desacuerdo
en desacuerdo
ni de acuerdo ni en desacuerdo
de acuerdo
totalmente de acuerdo
NIVEL N° Personas % Personas 
Totalmente en desacuerdo 5 83% 
En desacuerdo 1 17% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0% 
De acuerdo 0 0% 
Totalmente de acuerdo 0 0% 
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De las seis personas encuestadas, el 17% manifestó estar EN DESACUERDO 
con la afirmación de que si piensa que se toma mucho tiempo en la contabilización 
de los pedidos, esto debido a las siguientes causas: 
 La forma actual tiene falencias, que podrían ser mejoradas. 
 No siempre es fácil realizar esta labor, puesto que hay ocasiones que 
ameritan hacer esta tarea en mayor tiempo. 
 
En conclusión la contabilización de los productos es una labor que se podría 
mejorar, pero que el sistema tradicional no tiene mayores falencias que inviten a 
realizar un gran cambio. 
 
Tabla 12: ¿Cuál cree que podría ser un tiempo promedio de preparación de 
un pedido? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Análisis de datos 
 
A pesar que en la tercera pregunta se les pregunto si tienen tiempos tipo, a lo que 
en conclusión se determinó que no existen, es bueno saber si el personal 
operativo tiene, aunque no esté documentado y no se tengan los estudios de 
métodos y tiempos, si ellos consideran un tiempo promedio para la preparación de 
un pedido y aunque los pedidos no son una cantidad constante, un tiempo 
promedio sirve de base para futuras investigaciones o estudios, a lo que el 33% 
considero que de 1 a 5 minutos se realiza esta actividad, esto debido a las 
siguientes causas: 
 Tienen mayor experiencia y agilidad para realizar esta actividad. 
33% 
50% 
17% 
promedio de preparacion de un pedido 
De 1 a 5
5 a 10
10 a 20
De 20 a 30
Mas de 30
MINUTOS N° Personas % Personas 
De 1 a 5 2 33% 
De 5 a 10 3 50% 
De 10 a 20 1 17% 
De 20 a 30 0 0% 
Más de 30 0 0% 
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 Son personas intuitivas que tienen una memoria laboral que les permite 
anticiparse en gran medida a los pedidos a preparar. 
De seis personas encuestadas, el 50% considero tener un tiempo promedio de 5 a 
10 minutos para la preparación de un pedido, aunque no es el mejor tiempo, la 
mayoría opto por esta opción, encontrándose las siguientes causas: 
 Se arregla el pedido con una mayor seguridad. 
 El empaque es adecuado para su posterior entrega. 
 Se hace algún tipo de reproceso. 
El restante 17% cree que para la preparación de un pedido se necesitan de 10 a 
20 minutos, esto es debido a las siguientes causas: 
 Falta de experiencia que no les permite tener mayor conocimiento y 
agilidad. 
 Se hacen reprocesos innecesarios. 
En resumen, la preparación de un pedido tiene un tiempo promedio de 5 a 10 
minutos en condiciones normales. 
 
Tabla 13: ¿Cree que el proceso de alistamiento es de tipo manual? 
 
 
 
 
 
 
 
 
Alistamiento es de tipo manual 
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
NIVEL N° Personas % Personas 
Totalmente en desacuerdo 0 0% 
En desacuerdo 0 0% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0% 
De acuerdo 2 33% 
Totalmente de acuerdo 4 67% 
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Análisis de datos 
En la tabla 13, se preguntó si el proceso de alistamiento es de tipo manual, ya que 
es necesario saber si este proceso ha sido estructurado a través de conocimientos 
o de estudios o simplemente se hace con técnicas coloquiales, que no tienen una 
base científica o académica. De todos los encuestados el 67% está 
TOTALMENTE DE ACUERDO con esta afirmación, encontrándose las siguientes 
causas: 
 Claramente la mayor parte del proceso se hace empíricamente, y por esto 
comúnmente aparecen errores o deficiencias. 
 No se han realizado estudios anteriores para mejorar este proceso. 
 No se tiene documentación de los procedimientos ni de las actividades. 
De seis personas encuestadas el 33% está DE ACUERDO en que el proceso de 
alistamiento es de tipo manual, debido a las siguientes causas. 
 Existe en un grado muy mínimo alguna sistematización en el proceso. 
 A través del tiempo se ha mejora este proceso en base en teorías o alguna 
ayuda externa. 
Se concluye que el proceso de alistamiento la mayor parte de los operadores 
logísticos piensan que es un proceso manual, que es recomendable sistematizar 
y/o documentar ya que se necesitara en algún momento de contingencia. 
 
Tabla 14: ¿Se podría mejorar el proceso de alistamiento? 
NIVEL N Personas % Personas 
Si 4 67% 
No 2 33% 
 
 
 
mejora 
si
no
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SI SÍ, ¿COMO?  
-“Que se tenga mínimo con un día de anticipación las revistas, para que no sea un 
proceso tan estresante” 
-“Cada operador logístico prepare por separado lo que necesita” 
-“tener unas instalaciones y un lugar más cómodo para realizar el alistamiento” 
-“no tener que contabilizar todas las unidades, ya que cada paquete está marcado 
con cuantas tiene, y el 99% de las veces coincide” 
 
 
SI NÓ, ¿Por qué? 
-“no se tienen más conocimientos de cómo mejorarlos” 
-“se hace como siempre se ha hecho” 
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6.4. RESUMEN GENERAL DEL PROCESO DE ALISTAMIENTO 
 
La encuesta realizada para el trabajo de grado “propuesta de mejoramiento para el 
alistamiento y la distribución en la empresa Gómez Abad Distribuciones” fue el 
método de recolección de información utilizado para realizar el diagnóstico sobre 
el proceso de alistamiento en dicha organización para determinar si se está 
llevando a cabo eficientemente este proceso, para esto simplificaremos lo 
encontrado en este estudio: 
En las preguntas referentes a los proveedores se encontraron las siguientes 
situaciones en la pregunta si el proveedor entrega los productos en las fechas 
estipuladas, la mayor parte está conforme con el cumplimiento y/o puntualidad de 
los proveedores, esto es realmente bueno ya que si el proveedor nos cumple de 
manera oportuna, la empresa le puede cumplir a los clientes en los tiempos 
pactados; también a la pregunta ¿Cuál es el nivel que se presenta en los 
destajos? A lo que la mayor parte manifestó ser muy bajo, es decir el proveedor 
entrega la totalidad de las cantidades en cada uno de los pedidos; por 
consiguiente se indagó en qué condiciones llega la mercancía, la mitad de los 
encuestados contesto que bien, y el otro 50% manifestó que en condiciones 
regulares, esto es de cuidado, ya que las condiciones en que llega la mercancía 
deben ser óptimas para garantizar que el cliente lo reciba en las mejores 
condiciones; por ultimo en lo que tiene que ver con los proveedores se investigó el 
nivel en que las facturas corresponden, ya que estas llegan directamente desde 
Bogotá, a lo que la mayor parte respondió que siempre, en conclusión la relación 
con el proveedor es buena, aunque se debe mejorar en las condiciones en que 
llegan la mercancía. 
Por otra parte se indagó si se tienen definidos procedimientos para actuar en caso 
de contingencia, donde la mayor parte están de acuerdo con esta afirmación, y tan 
solo una pequeña parte está en desacuerdo, también se preguntó si se tienen 
tiempos tipo para la realización de actividades donde se evidencio una 
inconformidad con este enunciado ya que la mayor parte manifestó estar en 
desacuerdo, es decir no se tiene un tiempo estándar en la realización de una 
actividad en específico, no se tienen documentados estos tiempos. Por otra parte 
es importante saber si se tiene definido un ABC de los productos, la gran mayoría 
manifestó estar de acuerdo, es decir tienen claro que productos tienen mayor 
prioridad. 
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Los turnos de trabajo se planifican para ajustarlo a los picos de trabajo de manera 
empírica o sistematizado, en esta pregunta la mayoría manifestó que es de 
manera empírica, es decir la planificación de los turnos se basa en la experiencia 
adquirida con el tiempo laborado. Otra pregunta muy similar acerca de si creen 
que existe alguna sistematización para adecuar las rutas o recorridos las 
respuestas son negativas ya que la gran mayoría manifestó estar en desacuerdo 
con que existe alguna sistematización. 
En la parte del alistamiento, la preparación de los pedidos es de gran importancia, 
ya que se debe realizar sin cometer equivocaciones y en el menor tiempo posible, 
por esto se les pregunto si piensan que se toma mucho tiempo en la 
contabilización de los pedidos a lo que la gran mayoría indicó estar en total 
desacuerdo, es decir los encuestados manifestaron que no toman demasiado 
tiempo en la contabilización de los pedidos; además se interrogo cual creen que 
podría ser un tiempo promedio de preparación de un pedido donde el 50% 
manifestó que el tiempo promedio es de 5 a 10 minutos, entonces se puede inferir 
que todos los trabajadores toman de 1 a 10 minutos para la preparación de un 
pedido. 
Por otra parte se indagó si creen que el proceso de alistamiento es de tipo manual 
y se encontró que la totalidad de los encuestados manifestaron estar de acuerdo 
con esta afirmación, el proceso de alistamiento es en gran parte de tipo manual o 
empírico. 
Por último se averiguo con una pregunta semi-abierta, donde los encuestados 
responden sí o no y deben argumentar en cualquiera de los dos casos, si creen 
que se podría mejorar el proceso de alistamiento, la mayoría respondió que sí y 
argumento así: 
RESPUESTA 1 “Que se tenga mínimo con un día de anticipación las revistas, para 
que no sea un proceso tan estresante” 
RESPUESTA 2 “Cada operador logístico prepare por separado lo que necesita” 
RESPUESTA 3 “Tener unas instalaciones y un lugar más cómodo para realizar el 
alistamiento” 
RESPUESTA 4 “No tener que contabilizar todas las unidades, ya que cada 
paquete está marcado con cuantas tiene, y el 99% de las veces coincide” 
Los que respondieron que no, argumentaron lo siguiente: 
RESPUESTA 5 “no se tienen más conocimientos de cómo mejorarlos” 
RESPUESTA 6“se hace como siempre se ha hecho”. 
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6.5. ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN PROCESO DE DISTRIBUCIÓN 
 
Tabla 15: ¿El sistema actual me proporciona flexibilidad suficiente para 
atender las peticiones de mis clientes en los plazos y cantidades 
demandadas? 
NIVEL N° Personas % Personas 
Siempre 2 33% 
Casi siempre 3 50% 
A veces 1 17% 
Casi nunca 0 0% 
nunca 0 0% 
 
 
 
 
Análisis de datos 
 
La satisfacción del cliente además de generar ingresos, es casi siempre el 
principal motivo de toda empresa, y una empresa que distribuye información de 
interés general es muy importante que se puedan abarcar todos sus clientes en 
los tiempos precisos, ya que estos productos a pesar de que estén visualmente en 
buenas condiciones también sufren de obsolencia y podrían vencerse. Por esto es 
importante saber si el sistema de distribución actual me permite atender las 
peticiones de los clientes en los plazos y cantidades demandadas. A lo cual el 
33% respondió que SIEMPRE, esto es debido a las siguientes causas: 
 Se cumple al 100% con todos los clientes. 
 El trabajo acumulado es mínimo o no es nada. 
 Las experiencias en estas actividades han sido buenas. 
Flexibilidad 
Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca
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El otro 50% consideran que CASI SIEMPRE este sistema tiene la flexibilidad 
suficiente para cumplir con todos los clientes en las cantidades demandadas, esto 
debido a: 
 Se entrega en la mayoría de los puntos de venta. 
 El tiempo de entrega en las bodegas de las grandes superficies es limitado. 
 Tienen la experiencia para saber que no siempre se tiene la flexibilidad para 
hacer estas entregas. 
El restante 17% piensa que A VECES se cumple con todos los clientes en las 
cantidades requeridas, este es un dato atípico ya que la gran mayoría opinó que 
es buena la satisfacción del cliente. 
Por esto se concluye que este sistema tiene sus deficiencias y estas se deben 
documentar para ser corregidas, ya que la satisfacción del cliente es una prioridad 
de esta compañía. 
 
 
Tabla 16: ¿Se definen programas de formación y/o polifuncionalidad? 
 
 
 
 
 
} 
 
 
 
Análisis de datos 
 
En la tabla 16 se indagó si se definen programas de formación y/o 
polifuncionalidad, este es un factor muy importante ya que el capital humano es 
17% 
83% 
programas de formacion y/o 
polifuncionalidad 
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
NIVEL N° Personas % Personas 
Totalmente en desacuerdo 0 0% 
En desacuerdo 0 0% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0% 
De acuerdo 1 17% 
Totalmente de acuerdo 5 83% 
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muy importante desarrollarlo y que existan programas de polifuncionalidad permite 
que en el momento de hacer promociones o retiros el tiempo de adaptación y de 
reacción a un nuevo cargo no haga el proceso muy lento y doloroso, sino que por 
el contrario estos cambios sean asimilados de una mejor manera. El 83% 
manifestó estar TOTALMENTE DE ACUERDO, debido a las siguientes causas: 
 Constantemente se hacen capacitaciones en temas como las devoluciones, 
los formatos, y la importancia de realizar la labor logística bien para evitar 
los reprocesos innecesarios. 
 Los operadores logísticos se rotan semanalmente para permitir que 
conozcan todos los canales de distribución y todos los clientes. 
 
El restante 17% indicó estar DE ACUERDO en que existen programas de 
formación y polifuncionalidad, esto se debe a las siguientes causas: 
 No están documentados estos programas de polifuncionalidad y/o 
formación. 
 Estos programas se hacen ocasionalmente. 
 
En conclusión, la gran mayoría opina que existen programas de polifuncionalidad 
y/o formación, pero estos no están documentados. 
 
 
Tabla 17: ¿Existen estrategias colaborativas con proveedores y clientes? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Estrategias colaborativas con proveedores y 
clientes 
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
NIVEL N° Personas % Personas 
Totalmente en desacuerdo 3 50% 
En desacuerdo 1 17% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0% 
De acuerdo 2 33% 
Totalmente de acuerdo 0 0% 
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Análisis de datos 
 
Las estrategias colaborativas son un método que permite tener una ayuda mutua 
con los clientes y con los proveedores, que permita entregar los productos en los 
tiempos justos, para que el procedimiento de entrega no sea desgastante para 
ninguno de los dos actores. Se indagó a seis personas implicadas en el proceso 
de distribución acerca si existen estrategias colaborativas con proveedores y 
clientes, encontrándose que el 50% están TOTALMENTE EN DESACUERDO con 
esta afirmación, debido a las siguientes causas: 
 No hay estrategias colaborativas que permitan tener tiempos establecidos 
solo para la recepción de estos productos. 
 El tiempo de entrega en las bodegas de las grandes superficies es limitado. 
 
El 17% respondió estar EN DESACUERDO con esta afirmación, esto debido a las 
siguientes causas: 
 En unos pocos almacenes como la 14, se tiene un horario específico para 
la recepción de estos productos. 
 En las librerías el tiempo de entrega no es limitado. 
 
El restante 33% manifestó estar DE ACUERDO en que existen estrategias 
colaborativas con clientes y proveedores, esto debido a las siguientes causas: 
 Los proveedores informan con 8 días de anticipación un informe anticipado 
de ventas, que permite tener planeado el día de la distribución. 
 Los proveedores entregan semanalmente unas expectativas de devolución 
que permiten tener en claridad cuales productos saldrían por obsolencia. 
 
En resumen, existen estrategias colaborativas con los proveedores, ya que es una 
relación de mutuo apoyo, pero que con los clientes solo algunos tienen estrategias 
colaborativas, esto podría significar una desventaja mutua, ya que para el 
distribuidor el no poder entregar todos los pedidos les hace disminuir sus ingresos 
y para el cliente el tener material obsoleto les implica la pérdida de credibilidad y 
ventas. 
 
 
Tabla 18: ¿Se han definido pautas para la logística inversa? 
 
 
 
 
 
NIVEL N° Personas % Personas 
Totalmente en desacuerdo 0 0% 
En desacuerdo 0 0% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 33% 
De acuerdo 0 0% 
Totalmente de acuerdo 4 67% 
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Análisis de datos 
 
El Concejo Ejecutivo de Logística Inversa1 ha definido este concepto como el 
proceso de planificación, implantación y control eficiente del flujo de costos  y 
almacenamiento de materia prima, productos en proceso, y productos terminados 
o inventarios, así como de la información concerniente, desde el punto de 
consumo al punto de origen, con el fin de recuperar valor o asegurar su correcta 
eliminación. 
Siendo esta una herramienta que permite a estas empresas recuperar valor y 
ayudar al medio ambiente, en el proceso de distribución está incluido el 
procedimiento de devolución, ya que este toma importante tiempo se preguntó si 
tienen definidas pautas para la logística inversa a lo que el 67% manifestó estar 
TOTALMENTE DE ACUERDO, esto debido a las siguientes causas: 
 Las expectativas de devolución permite tener claridad cuales revistas se 
deben recoger. 
 Semanalmente se hacen visitas para alistar la devolución, esta se hace casi 
siempre en el mismo momento de entrega. 
 En las capacitaciones se trata este tema, para que se haga una sola vez en 
los mismos almacenes de grandes superficies y no se tengan que hacer 
reprocesos en la oficina. 
El restante 33% manifestó estar NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO con esta 
afirmación debido a las siguientes causas: 
 No se tiene la experiencia suficiente para negar o apoyar la afirmación. 
 No se tienen los conocimientos acerca de la logística inversa. 
 
                                            
1
 RLEC, por sus siglas en inglés; es el organismo estadounidense, encargado de impulsar y 
fomentar las practicas leales en el seno de las industrias. 
Logistica Inversa 
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
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En conclusión, la mayoría piensa que la logística inversa está considerada como 
un procedimiento que se hace en el proceso de distribución y que para realizarla 
bien se hacen capacitaciones y se tienen formatos para realizar estas 
devoluciones. 
 
 
Tabla 19: ¿Se ha evaluado todos los medios y modos de transporte? 
NIVEL N° Personas % Personas 
Flota Propia 3 50% 
Agencia de Transporte 0 0% 
Prestación de Servicios 3 50% 
 
 
 
Análisis de datos 
 
En la tabla 19 se les pregunto a seis personas relacionadas directamente con el 
proceso de distribución de la empresa Gómez Abad Distribuciones acerca de si se 
han evaluado todos los medios y modos de transporte a lo que el 50% respondió 
FLOTA PROPIA, esto debido a las siguientes causas: 
 Tienen los años de experiencia necesarios para saber que se utilizó este 
modo de transporte. 
 No se tuvieron los mejores resultados. 
 
El restante 50% considero que el modo de transporte por PRESTACION DE 
SERVICIOS, por las siguientes razones: 
 Es el utilizado actualmente. 
 
En resumen se evidencia que en el pasado se utilizó el modo de flota propia, pero 
por razones como la depreciación, el desgaste, y demás costos se utiliza el medio 
actual que es la prestación de servicios. 
Medios y modos de transporte 
Flota Propia
Agencia de Transporte
Prestacion de servicios
58 
 
 
Tabla 20: ¿Se han identificado y analizado cuellos de botella e ineficiencias 
en los procesos operativos? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Análisis de datos 
 
En la pregunta 20 se indagó acerca de los cuellos de botella, ya que es una 
debilidad de muchas empresas de distribución, y se convierte en una oportunidad 
de mejora. Se preguntó acerca de que si se han identificado y analizado cuellos de 
botella e ineficiencias en el proceso de distribución, a lo que el 50% manifestó 
estar EN DESACUERDO, esto debido a las siguientes causas: 
 Ocasionalmente se presentan cuellos de botella. 
 No se han hecho estudios acerca de este fenómeno. 
 
De seis personas encuestadas, el 17% manifestó estar NI DE ACUERDO NI EN 
DESACUERDO con esta afirmación principalmente por ser personal joven e 
inexperto que no tiene la suficiente trayectoria para estar consciente acerca de 
esta situación. 
 
Cuellos de botellas 
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
NIVEL N° Personas % Personas 
Totalmente en desacuerdo 0 0% 
En desacuerdo 3 50% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 17% 
De acuerdo 2 33% 
Totalmente de acuerdo 0 0% 
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El restante 33% está DE ACUERDO con esta afirmación, por las siguientes 
causas: 
 Es personal con experiencia que tiene conocimiento del tema. 
 Se ha mejorado de alguna manera en este fenómeno. 
 
En conclusión, los cuellos de botella es una debilidad que tiene esta organización, 
que de parte de supervisión se ha intentado superar, pero que para los operadores 
logísticos siguen existiendo y se podrían mejorar. 
 
 
Tabla 21: ¿Cómo es la rotación en los cargos? 
ROTACION N° Personas % Personas 
Muy alto 2 33% 
Alto 3 50% 
Medio 1 17% 
Bajo 0 0% 
Muy bajo 0 0% 
 
 
 
 
Análisis de datos 
 
Según la encuesta para el trabajo de grado “Propuesta de mejora para el 
alistamiento y distribución en la empresa Gómez Abad Distribuciones”, se analiza 
que de las seis personas encuestadas el 33% manifiestan que es MUY ALTO el 
porcentaje de rotación, por rotación entendemos a la desvinculación de un cargo 
por promoción o retiro, encontrándose las siguientes causas: 
 El personal es modificado constantemente. 
Rotacion de cargos 
Muy alto
Alto
Medio
Bajo
Muy bajo
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 Muchos consideran trabajar en esta empresa mientras consiguen otro 
empleo, es decir utilizan estos cargos como trampolines. 
 La mayor parte del personal que es retirado lo hace porque encontraron un 
mejor trabajo. 
 
De seis personas encuestadas, el 50% manifestó que es ALTO el índice de 
rotación en los cargos, esto debido a las siguientes causas: 
 Ocasionalmente la persona que desempeña un cargo es promovido a un 
mejor cargo. 
 Periódicamente los operadores logísticos terminan su contrato por 
prestación de servicios. 
 
El restante 17% opinó que es MEDIO el índice de rotación, esto debido a las 
siguientes causas: 
 No tiene la experiencia necesaria para determinar si la rotación es baja o 
alta. 
 Las desvinculaciones no se presentan con tanta frecuencia. 
 
En conclusión, podemos inferir que la rotación presenta niveles alarmantes, ya 
que constantemente el personal es modificado lo que representa costos en la 
contabilidad, ya que la capacitación, el desempeño, % de entrega. Se ve afectado 
ya que frecuentemente el personal es modificado. 
 
 
Tabla 22: ¿Cómo cree que es la relación operador logístico - Jefe logístico? 
NIVEL N° Personas % Personas 
Muy buena 4 67% 
Buena 2 33% 
Regular 0 0% 
Mala 0 0% 
Muy mala 0 0% 
 
 
Relaciones interpersonales 
Muy Buena
Buena
Regular
Mala
Muy mala
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Análisis de datos 
 
En la encuesta realizada para diagnosticar el estado actual de la empresa Gómez 
Abad Distribuciones, se preguntó a seis personas relacionadas con el proceso de 
distribución acerca de cómo creen que es la relación operador logístico – Jefe de 
logística, a lo que el 67% respondió que es MUY BUENA, esto debido a las 
siguientes causas: 
 No se tienen problemas laborales. 
 Existe mucho respeto de ambos lados. 
 
El restante 33% manifestó que esta relación es BUENA, esto es probablemente 
debido a las siguientes causas: 
 Es una relación basada en la confianza y el respeto. 
 No van más allá de lo laboral. 
 
De lo anterior se concluye que la relación operador logístico – jefe de logística es 
aceptable, ya que se tiene diferenciado lo laboral de lo social, no han existido 
problemas o si han existido se han olvidado. 
 
 
Tabla 23: ¿Piensa que existen reproceso? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Existen reprocesos 
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
NIVEL N° Personas % Personas 
Totalmente en desacuerdo 0 0% 
En desacuerdo 2 33% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0% 
De acuerdo 4 67% 
Totalmente de acuerdo 0 0% 
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Análisis de datos 
 
En la tabla 23 se indagó acerca de los reprocesos ya que estos son considerados 
debilidades que si no son controlados hacen que las empresas pierdan tiempo 
valioso en actividades. Es por esto que se les pregunto a seis personas 
relacionadas con el proceso de distribución acerca si consideraban que existen 
reprocesos, a lo que el 33% manifestó estar  EN DESACUERDO, encontrándose 
las siguientes causas: 
 Las capacitaciones periódicas son justamente para evitar estos reprocesos, 
ya que esto implica tiempo que se ve reflejado en los costos. 
 No se tiene la experiencia necesaria para determinar si se hacen 
reprocesos. 
 No se acompaña a los operadores para verificar cuantas veces se hace una 
actividad.  
 
El restante 67% considero estar DE ACUERDO con esta afirmación, esto debido a 
las siguientes causas: 
 Es personal operativo, que realiza las actividades y está consciente que 
existen reprocesos. 
 En ocasiones el tiempo no es suficiente para realizar todas las actividades 
debido a la pérdida de tiempo que representan los reprocesos. 
 
En conclusión, los reprocesos son constantes en la organización, que los 
operadores logísticos son conscientes de que existen, pero que no son tenidos en 
cuenta por el personal encargado de supervisar estas labores. 
 
 
 
Tabla 24: ¿Se toman acciones correctivas para evitar los reprocesos? 
 
 
 
 
 
 
NIVEL N° Personas % Personas 
Totalmente en desacuerdo 0 0% 
En desacuerdo 4 67% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0% 
De acuerdo 2 33% 
Totalmente de acuerdo 0 0% 
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Análisis de datos 
 
En la tabla 24, está la respuesta a la afirmación si se toman acciones correctivas 
para evitar los reprocesos, a lo que el personal encargado de la distribución en la 
empresa Gómez Abad Distribuciones, respondió con un 67% estar EN 
DESACUERDO, esto es debido a las siguientes causas: 
 Los reprocesos  se han convertido en algo común para el operador 
logístico. 
 Los reprocesos no son investigados apropiadamente. 
 
El restante 33% manifestó estar DE ACUERDO con la afirmación de que se toman 
acciones correctivas para evitar los reprocesos, encontrándose las siguientes 
causas: 
 Se capacita para evitar realizar estas actividades una y otra vez. 
 Los reprocesos son tan solo ocasionales. 
 
En resumen, la mayoría está de acuerdo en que no se toman acciones correctivas 
para evitar los reprocesos, aunque la minoría píense que si se hace algo al 
respecto, casualmente estos porcentajes son similares con los de la pregunta 
anterior, esto es debido a que el operador logístico tiene la certeza que los 
reprocesos son constantes y que no se hacen acciones correctivas para evitarlos. 
Lo que constituye una oportunidad de mejora. 
 
 
Tabla 25: ¿Las horas diarias laboradas son bien remuneradas? 
 
 
 
 
 
 
Acciones correctivas para evitar reprocesos 
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
NIVEL N° Personas % Personas 
Totalmente en desacuerdo 0 0% 
En desacuerdo 2 33% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 50% 
De acuerdo 0 0% 
Totalmente de acuerdo 1 17% 
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Análisis de datos 
 
El salario es una de las mejores motivaciones para cualquier trabajador, ya que su 
fuente de ingreso les permite tener un mejor nivel de vida y de alguna manera 
buscar la prosperidad. Por esto se les pregunto en la encuesta a las seis personas 
que están relacionadas con el proceso de distribución, acerca de si pensaban que 
las horas diarias laboradas eran bien remuneradas, a lo que el 33% manifestó 
estar EN DESACUERDO, encontrándose las siguientes causas: 
 Las horas extras no son remuneradas. 
 Los descansos son muy pocos o a veces nulos. 
 El desgaste o rodamiento de las motos no es tenido en cuenta 
 El horario es muy pesado. 
 
De seis personas encuestadas, el 50% manifestó estar NI DE ACUERDO NI EN 
DESACUERDO con esta afirmación, esto es debido a las siguientes causas: 
 Personal que trabaja medio tiempo. 
 Inseguridad o miedo al responder esta pregunta. 
 
El restante 17% respondió estar TOTALMENTE DE ACUERDO en que las horas 
diarias laboradas son bien remuneradas, encontrando las siguientes causas: 
 Es personal de un nivel jerárquico más alto. 
 Esta de acuerdo en que su salario es bien remunerado de acuerdo a la 
labor que realiza. 
 
En resumen, la mayor parte no está de acuerdo en que su tiempo laborado sea 
justificado con su remuneración económica, o que en el salario deberían estar 
incluidos apoyos para el rodamiento o desgaste y una mejor liquidación de las 
horas extras, aunque para el personal que dirige este proceso el salario es justo 
por las labores realizadas. 
 
 
Horas laboradas bien remuneradas 
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
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Tabla 26: ¿Se hace control en el proceso de distribución? 
 
NIVEL N° Personas % Personas 
Totalmente en desacuerdo 1 17% 
En desacuerdo 3 50% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 33% 
De acuerdo 0 0% 
Totalmente de acuerdo 0 0% 
 
 
 
 
Análisis de datos 
 
“La importancia de las acciones para mantener y mejorar es tan grande que los 
gerentes deberían entender profundamente su conceptuación, los medios para 
conducirlas y los resultados que se pueden alcanzar”2. El control en el proceso de 
distribución es de vital importancia, ya que de esta manera se tiene claro el nivel 
de cumplimiento en las entregas y se podría pronosticar si se cumple o no con la 
totalidad de las entregas. Es por esto que se les pregunto a los encargados del 
proceso de distribución, acerca de si se hace control en el proceso de distribución, 
a lo que 17% contesto TOTALMENTE EN DESACUERDO, esto debido a las 
siguientes causas: 
 Nunca lo han llamado para verificar en qué punto de la ruta de entrega se 
encuentra o si ha tenido dificultades. 
 La experiencia en esta labor es poca. 
 
De las seis personas encuestadas, el 50% manifestó estar EN DESACUERDO 
con esta afirmación, encontrándose las siguientes causas: 
                                            
2
 J.M.JURAN 
Control en el proceso de distribucion 
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
De acuerdo
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 Ocasionalmente le han preguntado en qué punto de la ruta se encuentra o 
si ha tenido dificultades. 
 El supervisor logístico y el jefe logístico se dan cuenta el nivel de la ruta de 
entrega o la cantidad de entregas realizadas solo hasta que el operador 
logístico llega a la oficina. 
 
El restante 33% manifiesta estar NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO con 
esta afirmación, esto debido a las siguientes causas: 
 No se tienen los conocimientos académicos ni profesionales para 
determinar si se hacen controles en el proceso. 
 Esta actividad se realizó en un tiempo, después ya no se volvió a hacer. 
 
En resumen, el control en el proceso de distribución es mínimo más bien nulo, ya 
que el supervisor logístico no sabe en el transcurso de las rutas si se cumplen o 
no con las entregas y solo se da cuenta en el momento en que termina esta labor 
el operador logístico. Por esta razón esta se considera otra oportunidad de mejora. 
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Tabla 27: ¿Cree usted que este trabajo es útil para su crecimiento personal 
y/o laboral? 
NIVEL N° Personas % Personas 
Totalmente en desacuerdo 0 0% 
En desacuerdo 0 0% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 17% 
De acuerdo 3 50% 
Totalmente de acuerdo 2 33% 
 
 
 
 
 
Análisis de datos 
 
En la encuesta realizada para el proyecto de grado “Propuesta de mejoramiento 
para el alistamiento y la distribución en la empresa Gómez Abad Distribuciones”, 
se indagó acerca de si creen que este trabajo es útil para su crecimiento personal 
y/o laboral, a lo que el 17% contestó estar NI DE ACUERDO NI EN 
DESACUERDO con esta afirmación, encontrando las siguientes causas: 
 El salario es bajo. 
 Tiene unas aspiraciones laborales mayores. 
 
De seis personas encuestadas, el 50% manifestó estar DE ACUERDO con esta 
afirmación, encontrándose las siguientes causas: 
 Está satisfecho con su cargo. 
 Este trabajo lo utiliza como un trampolín para adquirir experiencia valiosa 
para adquirir un mejor cargo. 
 
El restante 33% está TOTALMENTE DE ACUERDO  en que este trabajo es útil 
para el crecimiento personal y/o laboral: 
 Es personal alegre y motivado por este trabajo. 
Satisfaccion en el trabajo 
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
68 
 
 Están conformes con las condiciones laborales que se les brindan. 
 
En conclusión podemos deducir que la mayor parte del personal piensa que este 
trabajo es útil para su crecimiento personal y/o laboral, lo que podría significar un 
personal comprometido y motivado por la empresa. 
 
 
Tabla 28: ¿Cuál es el nivel que considera el clima organizacional? 
NIVEL N° Personas % Personas 
Muy bueno 3 50% 
Bueno 3 50% 
Regular 0 0% 
Malo 0 0% 
Muy malo 0 0% 
 
 
Análisis de datos 
 
En la tabla 28 se indagó acerca del clima organizacional, ya que es muy 
importante para un desempeño eficaz, por esto se les pregunto al personal 
encargado de la distribución en la empresa Gómez Abad Distribuciones acerca de 
cuál es el nivel en que consideran el clima organizacional, a lo que el 50% 
manifestó MUY BUENO, encontrándose las siguientes causas: 
 Es personal motivado que realiza su labor con la mejor disposición.        
 No existen problemas entre los trabajadores 
 
El restante 50% manifestó que el clima organizacional es BUENO, esto debido a 
las siguientes causas: 
 Muy pocos problemas entre los trabajadores. 
 
En conclusión podemos inferir que el clima organizacional es muy bueno, que 
existe un espíritu de trabajo muy comprometido con la empresa. 
 
 
Clima organizacional 
Muy bueno
Bueno
Regular
malo
Muy malo
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Tabla 29: ¿Sus opiniones son tenidas en cuenta? 
NIVEL N° Personas % Personas 
Totalmente en desacuerdo 0 0% 
En desacuerdo 3 50% 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 33% 
De acuerdo 1 17% 
Totalmente de acuerdo 0 0% 
 
 
 
 
 
Análisis de datos 
 
En la tabla 29, se pregunto acerca de si sus opiniones son tenidas en cuenta a lo 
que el 50% manifestó estar EN DESACUERDO, encontrando las siguientes 
causas: 
 Las opiniones de los cargos de niveles bajos no son muy tenidos en cuenta 
por la organización. 
 Falta de comunicación entre los supervisores de los operadores logísticos. 
 
De seis personas encuestadas, el 33% manifestó estar NI DE ACUERDO NI EN 
DESACUERDO, esto debido a las siguientes causas: 
 No se tiene la suficiente experiencia para determinar una comunicación que 
permita apoyar a la dirección con opiniones de cómo mejorar. 
 No tienen interés por la organización. 
 
El restante 17% está DE ACUERDO en que sus opiniones son tenidas en cuenta, 
encontrándose las siguientes causas: 
 Sus opiniones son tenidas en cuenta. 
opinion  
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
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 El cargo que ocupa le brinda mayor credibilidad para aportar sus 
conocimientos. 
 
En resumen podemos inferir que las opiniones de los operadores logísticos no son 
muy tenidas en cuenta, y esto puede significar que las personas que están en 
contacto con los clientes podrían tener mejores ideas de cómo mejorar el proceso 
logístico y no son muy tenidos en cuenta, lo que equivale a una oportunidad de 
mejora. 
 
 
Tabla 30: ¿ha sufrido accidentes de trabajo? 
 
 
 
 
 
 
 
 
Análisis de datos 
 
En la tabla 30 se encuentra la frecuencia a la pregunta que se les hizo a las 
personas involucradas en el proceso de distribución acerca de si han sufrido 
accidentes de trabajo, a lo que el 83% indicó que 0 veces, esto debido a las 
siguientes causas: 
 Nunca han sufrido un accidente de trabajo 
 El nivel de ausentismo es muy bajo 
 
Accidentes de trabajo 
0
1
2
3
3
NUMERO N° Personas % Personas 
0 5 83% 
1 1 17% 
2 0 0% 
3 0 0% 
+3 0 0% 
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De seis personas encuestadas, el restante 17% manifestó que han sufrido 
accidentes laborales 1 vez, encontrando la siguiente causa: 
 Han sufrido accidentes en el trabajo 1 sola vez. 
 
En conclusión, la mayor parte de los encuestados no han tenido accidentes de 
trabajo y que tan solo se ha registrado un accidente laboral, a pesar de ser esta 
actividad riesgosa por el desplazamiento diario en motocicletas. 
 
 
Tabla 31: ¿Se podría mejorar la red de distribución? 
NIVEL N° Personas % Personas 
Si 5 83% 
No 1 17% 
 
 
 
SI SÍ, ¿COMO? 
RESPUESTA 1 “tener citas en los almacenes de grandes superficies, para saber a 
qué horas o en que horario reciben estos productos 
RESPUESTA 2“mejorar las relaciones con los almacenes o bodegas y que 
permitan flexibilizar un poco el horario de entrega 
RESPUESTA 3 “que las entregas se hagan en las mañanas y las devoluciones en 
las tardes” 
RESPUESTA 4 “a primera hora enrutar los sitios que tienen más congestiones en 
sus operaciones, y mientras tanto entregar en los que estos procesos son más 
rápidos 
 
 
SI NÓ, ¿Por qué? 
RESPUESTA 5 “todo está bien como está” 
 
 
 
mejoramiento de la red de distribucion 
si
no
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PREGUNTA 31 ¿Qué otros problemas se generan ocasionalmente? 
Cuales 
 
RESPUESTA 1 La espera en algunos puntos de grandes superficies. 
RESPUESTA 2 No se tienen permisos para transitar en las horas de pico y placa. 
RESPUESTA 3 No todos los operadores logísticos tienen ARL 
RESPUESTA 4 A veces no es claro que es prioridad y que no es prioridad. 
  
73 
 
6.6. RESUMEN GENERAL DEL PROCESO DE DISTRIBUCIÓN 
 
El proceso de distribución representa la razón de ser de esta organización, ya que 
es el proceso principal por donde la organización recibe sus mayores ingresos, es 
por esto que es necesario realizar un diagnóstico que permita identificar las 
principales falencias, el método de recolección de información arrojo los siguientes 
datos: 
Se indagó si el sistema actual proporciona la flexibilidad suficiente para atender las 
peticiones de los clientes en los plazos y cantidades demandadas, las personas 
encuestadas están directamente encargadas de este proceso y la mayoría 
respondió que casi siempre, este es un buen indicador. Por el mismo modo se 
preguntó si existen estrategias colaborativas con proveedores y clientes, donde 
encontramos resultados no tan buenos, ya que la mayoría manifestó estar en total 
desacuerdo, lo que equivale a una oportunidad de mejora. 
También se investigó acerca de si se definen programas de formación y/o 
polifuncionalidad donde todos los encuestados manifestaron que sí, aunque no 
están documentados se hacen periódicamente, es decir deberían estar planeados 
en cronogramas, asimismo se indagó si se han evaluado todos los medios y 
modos de transporte y se tuvieron respuestas dividas, la mitad de los encuestados 
manifestaron que en algún tiempo se tenía flota propia por parte de la 
organización, y el otro 50% indicó que el modo de transporte actual por prestación 
de servicios es el indicado. Además se interrogó si piensan que existen 
reprocesos, encontrándose que la mayoría están de acuerdo, de la misma forma 
se consultó si se toman acciones correctivas para evitar los reprocesos y la parte 
mayoritaria de los encuestados indicó estar en desacuerdo, lo que equivale a una 
opción de mejora. 
Por otra parte, se consultó si se han definido pautas para la logística inversa, 
donde de seis personas encuestadas el 67% manifestó estar totalmente de 
acuerdo, ya que esta es una política directa desde los proveedores en Bogotá. 
Otra de las preguntas fue si se han identificado y analizado cuellos de botella e 
ineficiencias en los procesos operativos, donde no se encontró una respuesta que 
agrupara a todos los encuestados, la mitad manifestó estar en desacuerdo, una 
parte de la mitad restante indicó no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, y el 33% 
indicó estar de acuerdo. De la misma manera se preguntó si se hace control en el 
proceso de distribución, encontrándose que la mayoría indicó estar en 
desacuerdo, lo que equivale a otra oportunidad para mejorar. Otro hecho que fue 
preguntado fue si han sufrido accidentes de trabajo, la gran mayoría índico que 
nunca. 
Después, se preguntó cómo es la rotación en los cargos, donde la mayoría indicó 
que el índice de rotación es alto, esto debido a que se indagó si las horas diarias 
laboradas son bien remuneradas, la mitad de los encuestados manifestaron estar 
74 
 
ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 33% indicó estar en desacuerdo, para estas 
personas los salarios son bajos relacionados con la carga de trabajo y apenas el 
17% indicó estar totalmente de acuerdo. 
Otra de las preguntas fue si creen que este trabajo es útil para su crecimiento 
personal y/o laboral, y se encontró que la mayoría están de acuerdo en que este 
trabajo beneficia su crecimiento personal y/o laboral. 
Además se investigó como es la relación operador logístico-jefe de oficina y la 
totalidad de los encuestados manifestó que es buena. Así mismo, se preguntó por 
el nivel en que consideran el clima organizacional y se obtuvo una respuesta 
afirmativa a este enunciado la mayoría manifestó que el clima organizacional es 
bueno. Igualmente se cuestionó si las opiniones de ellos son tenidas en cuenta, 
encontrándose que el 50% manifestó estar en desacuerdo, es decir la mitad 
indicaron que sus opiniones no son tenidas en cuenta, y tan solo el 17% manifestó 
que sus opiniones son tenidas en cuenta, los demás manifestaron estar ni de 
acuerdo ni en desacuerdo con esta afirmación. 
Por último se averiguo con una pregunta semi-abierta, donde los encuestados 
responden sí o no y deben argumentar en cualquiera de los dos casos, si creen 
que se podría mejorar el proceso de distribución, la mayoría respondió que sí y 
argumento así: 
-“tener citas en los almacenes de grandes superficies, para saber a qué horas o en 
que horario reciben estos productos 
-“mejorar las relaciones con los almacenes o bodegas y que permitan flexibilizar 
un poco el horario de entrega 
-“que las entregas se hagan en las mañanas y las devoluciones en las tardes 
-“a primera hora enrutar los sitios que tienen más congestiones en sus 
operaciones, y mientras tanto entregar en los que estos procesos son más rápidos 
-“las devoluciones y la punteada se hagan en el propio almacén y no en la oficina” 
 
Los que respondieron que no, argumentaron lo siguiente: 
-“todo está bien como está” 
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6.7. ANÁLISIS DE FACTORES INTERNOS 
 
El análisis DOFA (debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas) es una 
herramienta estratégica que permite conocer la situación actual de una empresa, 
es un concepto que identifica las amenazas y oportunidades que surgen del 
ambiente (exterior), y las debilidades y fortalezas que surgen del interior de la 
organización, la encuesta fue realizada en los procesos de alistamiento y 
distribución, ya que la finalidad de este trabajo es una propuesta de mejoramiento 
para el alistamiento y la distribución de la empresa Gómez Abad Distribuciones (el 
espectador concesionario autorizado), es por esta razón que no se desarrolla la 
matriz DOFA como tal, pero si se realiza el análisis de factores internos. 
Se establecerá la matriz de factores internos de acuerdo a los criterios definidos 
en la siguiente tabla, con el fin de ponderar y determinar las variables de mayor 
relevancia para la organización. Es decir cada pregunta será evaluada para 
determinar el nivel de impacto y así poder determinar qué factores son más 
importantes. 
 
Tabla 32. Calificación 
 CONCEPTO RANGO RESP POND CALIF 
PREGUNTA 
Totalmente de acuerdo 5   
 
De acuerdo 4   
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3   
En desacuerdo 2   
Totalmente en desacuerdo 1   
TOTAL  
 
Nota: El concepto es diferente, en algunas preguntas la escala cambia, esto para 
el fácil entendimiento del encuestado, entre las escalas tenemos (totalmente de 
acuerdo, de acuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo, en desacuerdo, totalmente 
en desacuerdo); también la escala (siempre, casi siempre, a veces, casi nunca, 
nunca); otra de las escalas es (muy alto, alto, medio, bajo, muy bajo); entre otras. 
Lo que no cambia es la calificación las respuestas se califican desde 1 a 5 siendo 
uno la respuesta menos significativa y cinco la más significativa. Además de 
preguntas semi-abiertas que en un principio son cerradas pero después el 
encuestado debe de argumentar. 
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 33. Calificación de impacto 
4 La variable afecta todos los procesos de la empresa 
3 La variable afecta los procesos de alistamiento y por ende el de 
distribución. 
2 La variable afecta el proceso de distribución de la empresa. 
1 La variable no afecta ninguno de los procesos. 
Nota: Esta matriz permite determinar que variable es más determinante, y por 
ende saber cual tiene mayor impacto en la organización. Los dos procesos son 
importantes, pero el proceso de alistamiento es el más importante, ya que el 
proceso de distribución depende directamente de éste, si el proceso de 
alistamiento tiene dificultades se verá reflejado en el siguiente proceso que en este 
caso es el de distribución. 
 
Tabla 34. Matriz de análisis de factores internos 
Esta tabla permite identificar las variables internas provenientes de la encuesta, 
que se convierten en fortalezas o debilidades, dependiendo de su calificación, si 
está más cerca del 1 es una debilidad y si está más cerca del 5 se convierte en 
una fortaleza, esta calificación es básicamente un ponderado de las respuestas de 
la muestra encuestada. 
La columna de impacto se explicó anteriormente, el total es el producto de la 
multiplicación de la calificación y del impacto, y en base a esta columna se 
priorizan las debilidades y las fortalezas, las fortalezas son escogidas en base a 
las que tienen mayores calificaciones en este caso las ocho primeras, y las 
debilidades fueron escogidas con respecto a las debilidades con menores 
calificaciones se escogieron en un principio seis debilidades, pero después se 
añadió la séptima debido a la importancia que esta representa. 
VARIABLES INTERNAS DEBILIDADES FORTALEZAS IMPACTO TOTAL PRIORIZACION 
El proveedor entrega los 
productos en las fechas 
estipuladas 
 4 3 12 9F 
Existen procedimientos para 
actuar en caso de contingencias 
 4 3 12 11F 
No existen tiempos tipo para la 
realización de actividades 
1,4  3 4,2 1D 
Se tiene definido un ABC de los 
productos 
 3,4 3 10,2 12F 
Los turnos de trabajo se 
planifican de manera empírica 
N/A  3   
El nivel de destajo en los 
pedidos es muy bajo 
 4,4 3 13,2 8F 
La mercancía llega en buenas 
condiciones. 
 3,2 3 9,6 13F 
No se tiene sistematizado la 
adecuación de recorridos o 
1,8  3 5,4 3D 
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rutas. 
Las facturas corresponden 
siempre con las órdenes de 
compra 
 4,6 3 13,8 6F 
No se toma demasiado tiempo 
en la contabilización de los 
pedidos 
 4,8 3 14,4 5F 
El promedio de preparación de 
un pedido es de 1 a 10 minutos 
 4 3 12 10F 
El proceso de alistamiento es 
de tipo manual 
N/A  3   
El sistema actual proporciona 
flexibilidad suficiente para 
atender las peticiones de los 
clientes en los plazos y 
cantidades demandadas 
 4 4 16 4F 
Se tienen definidos programas 
de formación y/o 
polifuncionalidad (no 
documentado) 
 4,8 4 19,2 2F 
Existen estrategias 
colaborativas con los 
proveedores 
 3,6 2 7,2 15F 
Se tienen definidas pautas para 
la logística inversa 
 4,2 2 8,4 14F 
Se han evaluado los medios y 
modos de transporte, quedando 
con la prestación de servicio 
como el más óptimo 
 N/A    
No se han identificado y 
analizado cuellos de botella e 
ineficiencias en los procesos 
operativos 
2,4  3 7,2 6D 
La rotación en los cargos es 
muy alta, por el alto índice de 
retiros 
1,2  4 4,8 2D 
La relación operador logístico - 
jefe de logística es muy buena 
 4,6 3 13,8 7F 
Existen reprocesos 2,2  3 6,6 4D 
No se toman acciones 
correctivas para evitar los 
reprocesos 
2,2  3 6,6 5D 
No todos los cargos son bien 
remunerados, los operadores 
logísticos están en desacuerdo 
2,6  3 7,8 7D 
No se hace control en el 
proceso de distribución 
1,6  2 3,2 3D 
Los trabajadores creen que este 
trabajo es útil para su 
crecimiento personal y/o laboral 
 4 3 12 9F 
El clima organizacional es 
bueno 
 4,4 4 17,6 3F 
Sus opiniones no son tenidas 
en cuenta 
2,2  4 8,8 8D 
El índice de accidentes de 
trabajo es bajo 
 4,8 4 19,2 1F 
FUENTE: Elaboración Propia 
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6.7.1. Tabla 35. DESCRIPCION Y PRIORIZACION DE FORTALEZAS 
 
No VARIABLE PUNTAJE DESCRIPCION 
1 
El índice de accidentes de 
trabajo es bajo 
19,2 
Esta variable es muy importante, ya 
que por ser esta una empresa de 
distribución, y donde la actividad 
como tal se realiza en motocicletas, 
lo que constituye un riesgo alto a 
accidentes de tránsito, es de 
resaltar que el índice de accidentes 
de trabajo sea bajo.  
2 
Se tienen definidos 
programas de formación 
y/o polifuncionalidad (no 
documentado) 
19,2 
Es un factor significativo ya que el 
capital humano es importante 
desarrollarlo y que existan 
programas de polifuncionalidad 
permite que en el momento de 
hacer promociones o retiros el 
proceso de inducción y acople a un 
nuevo cargo será más fácil. 
3 
El clima organizacional es 
bueno 
17,6 
Existe un espíritu de trabajo 
colaborativo y comprometido con la 
empresa, lo que permite un alto 
desempeño por parte de los 
operadores. 
4 
El sistema actual 
proporciona flexibilidad 
suficiente para atender las 
peticiones de los clientes 
en los plazos y cantidades 
demandadas 
16 
Esta variable es de las más 
importantes, ya que está 
relacionada directamente con la 
satisfacción del cliente, siendo este 
siempre el principal objetivo de 
cualquier organización, y más 
cuando esta empresa tiene como 
productos material de información, 
que sufre de obsolencia. 
5 
No se toma demasiado 
tiempo en la 
contabilización de los 
pedidos 
14,4 
A pesar de que no todas las revistas 
tienen las mismas rutas y los 
mismos clientes, en la 
contabilización de los pedidos no se 
toma mucho tiempo, lo que permite 
acelerar otras actividades. 
6 
Las facturas corresponden 
siempre con las órdenes 
de compra. 
13,8 
Las negociaciones y el mercadeo 
(ventas) con los almacenes de 
grandes superficies son realizados 
directamente desde Bogotá, es 
decisivo que las órdenes de compra 
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de los almacenes correspondan al 
100% con la factura entregada. 
7 
La relación operador 
logístico – jefe de logística 
es buena 
13,8 
Es bueno que no existan problemas 
laborales, que exista respeto, para 
que se pueda ejercer la autoridad 
necesaria para cumplir con los 
objetivos de la empresa. 
8 
El nivel de destajo en los 
pedidos es muy bajo 
13,2 
Los destajos o faltantes son bajos lo 
que permite que los productos 
cumplan a cabalidad con los 
requisitos del cliente. 
 
6.7.2. Tabla 36. DESCRIPCION Y PRIORIZACION DE DEBILIDADES 
 
No VARIABLE PUNTAJE DESCRIPCION 
1 
No existen tiempos 
tipo para la 
realización de 
actividades 
4,2 
La falta de un tiempo estándar en la 
realización de una actividad en 
específico, permite no tener la 
información para optimizar los recursos ni 
tener un punto de equilibrio en el número 
de operarios. 
2 
La rotación en los 
cargos es muy alta 
4,8 
El alto índice de retiros es preocupante, 
esto es debido a que las los trabajadores 
laboran allí mientras que consiguen otro 
empleo mejor. 
3 
No se tiene 
sistematizado la 
adecuación de 
recorridos o rutas 
5,4 
Esta variable permite tener claridad en las 
necesidad del número de personas y el 
número de horas necesarias para cumplir 
con las entregas en el mínimo tiempo 
permitido, este procedimiento se realiza 
de forma empírica, que se ha adquirido 
con la experiencia 
4 Existen reprocesos 6,6 
Los reprocesos representan pérdida de 
recursos de la empresa (tiempo-salario) 
esto es importante reducirlo ya que donde 
esté ubicado el reproceso hace que se 
retrasen las demás actividades siguientes 
a este. 
5 
No se toman 
acciones correctivas 
para evitar los 
reprocesos 
6,6 
Las acciones correctivas ayudan a que 
los reprocesos no sean algo común que 
se presenta cotidianamente, se deben 
investigar a profundidad. 
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6 
No se han 
identificado y 
analizado cuellos de 
botella e ineficiencias 
en los procesos 
operativos 
7,2 
Esta es una debilidad en muchas 
empresas de distribución, y estos cuellos 
de botella son visibles fácilmente, es 
importante analizarlos y evitarlos al 
máximo, ya que en estos la pérdida de 
tiempo representa un valor monetario 
para el operario y la organización. 
7 
No todos los cargos 
son bien 
remunerados, los 
operadores logísticos 
están en 
desacuerdo. 
7,8 
La remuneración económica es una de 
las responsables de que el índice de 
retiros sea alto, para los operadores 
logísticos esto es causado porque las 
horas extras no son remuneradas, los 
descansos son muy pocos, el horario es 
pesado y no se tiene en cuenta el 
rodamiento de las motos. 
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7. MANUALES DE PROCESOS PARA EL ALISTAMIENTO Y LA 
DISTRIBUCION. 
 
 
7.1. INTRODUCCION 
 
El manual de procesos es más importante de lo que aparenta ser, no es 
solamente una recopilación documentada del proceso, además incluye una serie 
de estamentos, políticas, normas y condiciones que permiten un correcto 
funcionamiento al interior de la organización. 
Una empresa independientemente de su tamaño si tiene unos manuales claros 
tiene un correcto funcionamiento, ya que las responsabilidades están definidas y 
cada proceso o cada colaborador tiene claridad en sus funciones, las normas 
establecidas permiten usar la autoridad para identificar responsabilidades, también 
permite tener un control eficaz de las actividades, y con los procesos establecidos 
los recursos serán usados en su mejor capacidad, el tiempo y otros recursos serán 
utilizados de forma eficiente por los colaboradores. 
La necesidad que representa para una empresa tener documentado los 
procedimientos de cada proceso, y también las funciones de cada colaborador, es 
muy importante. Tener estos manuales ya que se establece una relación de 
compromiso con todas las actividades que generan valor para la compañía, 
además permite darle un valor en la jerarquización de la compañía, ya que a 
mayor rango se tienen mayores compromisos.  
Estos manuales se implementaran en un tiempo aproximado de dos semanas, ya 
que la resistencia al cambio es uno de los desafíos que esta empresa está 
dispuesta a superar, en un sentido progresivo es recomendable que esta 
organización desarrolle y documente la totalidad de los procesos. 
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7.2. MAPA DE PROCESOS 
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VENTAS ALISTAMIENTO 
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7.3. MANUALES DE PROCEDIMIENTOS 
7.3.1. PROCESO DE ALISTAMIENTO 
 
Revisión: 1 
Fecha: Julio 
Página 1 de 2 
DEPENDENCIA: Área Logística 
PROCESO: Alistamiento 
OBJETIVO: Procesar eficientemente los pedidos recibidos, reduciendo tiempos de alistamiento y evitando 
inconformidades que impacten con la  satisfacción del cliente.  
ITEM ACTIVIDAD DESCRIPCION 
DOCUMENTACION 
APLICABLE 
RESPONSABLE 
1 Impresión de facturas 
El responsable procede a 
imprimir las facturas 
correspondientes a los 
pedidos que se 
encuentran en proceso de 
alistamiento. 
 Facturas 
 
 Auxiliar de sistemas 
2 
Traslado de facturas a 
bodega 
Los responsables se 
encargan de trasladar las 
facturas al área de 
bodega para dar inicio a 
la separación de 
mercancía. 
 Facturas 
 Consolidado de 
pedidos (no 
documentado) 
 Auxiliar de sistemas 
 Jefe de logística 
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Revisión: 1 
Fecha: Julio 
Página 2 de 2 
3 Separación de mercancía 
Se procede a seleccionar 
las mercancías, 
dependiendo del código de 
barras, la edición y la 
cantidad,  teniendo en 
cuenta la presentación. 
 Factura 
 Expectativa de 
devolución 
 Operador Logístico 
 Asistente de 
logística 
4 Clasificación de rutas 
Los responsables realizan 
la clasificación de las rutas 
dependiendo de los 
sectores. 
 Consolidado de 
facturas (no 
documentado) 
 Consolidado de ruta 
(no documentado) 
 Asistente de 
logística 
 Operador logístico 
5 
Entrega de pedidos al 
operador logístico 
Los responsables hacen el 
cargue de mercancía a los 
vehículos. 
 Factura 
 Consolidado de ruta 
de entrega (no 
documentado) 
 Formato de visita  
 Asistente de 
logística 
 
  
Revisó 
FIRMA 
Revisó 
FIRMA 
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7.3.2. DIAGRAMA DE FLUJO PROCESO DE ALISTAMIENTO 
  
INICIO 
IMPRESIÓN DE FACTURA 
¿Las facturas corresponden con las 
especificaciones del producto? 
Trasladan las facturas a la zona de 
bodega 
Se informa al jefe de 
logística 
Separan los productos dependiendo de los 
códigos de barras, la referencia y las cantidades 
¿Están correctos los requisitos del cliente? 
Clasifican las rutas dependiendo de la 
zona (cuba, centro, Dosquebradas) 
Entregan los pedidos a cada 
operador logístico 
FIN 
NO 
SI 
NO 
SI 
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7.3.3. PROCESO DE DISTRIBUCION 
 
Revisión: 1 
Fecha: Julio 
Página 1 de 2 
DEPENDENCIA: Área Logística 
PROCESO: Distribución 
OBJETIVO: Entregar de manera eficaz todos los productos en todos los puntos de venta, de manera rápida que 
ayude a satisfacer la necesidad del cliente. 
ITEM ACTIVIDAD DESCRIPCION 
DOCUMENTACION 
APLICABLE 
RESPONSABLE 
1 Recepción de pedidos 
El responsable procede a 
recibir los pedidos en 
orden de entrega. 
Además de las facturas y 
consolidado de ruta. 
 Facturas 
 Consolidado de ruta 
de entrega (no 
documentado) 
 Operador logístico. 
 Asistente logístico. 
 
2 
Organizar el producto 
en el medio de 
transporte 
El operador logístico 
realiza el acople del 
producto en las cajas en 
el correspondiente medio 
de transporte. 
 Ninguno  Operador logístico 
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Revisado 1 
Fecha: Julio 
Página: 2 de 2 
 
3 
Visitar bodega de cliente 
grandes superficies 
El responsable se 
dirige hacia el cliente 
 Consolidado de ruta 
de entrega (no 
documentado) 
 Operador logístico 
4 Enrutamiento de la factura 
El operario logístico 
entrega la factura en la 
bodega para que le 
proporcionen el turno 
 Factura  Operador logístico 
5 Entrega del producto 
El responsable 
procede a entregar el 
pedido con todas las 
especificaciones del 
cliente. 
 Albarán (cliente)  Operador logístico 
6 Entrega de facturas  
El operador entrega 
todas las facturas en la 
bodega. 
 Factura 
 Consolidado ruta de 
entrega (no 
documentado) 
 Operador logístico 
 Asistente logístico 
 
 
 
Revisó 
FIRMA 
Revisó 
FIRMA 
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7.3.4. DIAGRAMA DE FLUJO PROCESO DE DISTRIBUCION 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
INICIO 
Recepción de pedidos además de facturas y consolidado de ruta de entrega 
¿Están completos los pedidos y facturas? 
Organizar el producto en el medio de transporte 
Visita el primer almacén en el 
consolidado de ruta de entrega 
Enrutar la factura 
Entrega del producto en el almacén 
¿Hay más pedidos 
por entregar? 
Visitar al siguiente 
almacén en el 
consolidado de 
ruta de entrega 
NO 
NO 
SI 
SI 
Entrega de 
facturas recibidas 
FIN 
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7.4. MANUALES DE FUNCIONES 
 
GAD 
MANUAL DE FUNCIONES 
Fecha  
Versión 1 
JEFE DE LOGISTICA 
Vigente 
a partir 
de: 
Julio 
 
I. IDENTIFICACION DEL CARGO 
1. DENOMINACION DEL CARGO: Jefe de Logística 
2. ÁREA: Logística 
3. CARGO AL CUAL REPORTA: Gerente 
4. CARGO QUE LE REPORTAN: Asistente Logístico 
5. NUMERO DE CARGOS CON ESTA MISMA DENOMINACION: 1 
 
II. DESCRIPCION DEL CARGO 
1. OBJETIVO 
Controlar y coordinar todas las acciones y operaciones en la bodega de la 
empresa, hacer seguimiento diario de recepciones y despachos de productos. 
Monitorear stock. 
2. FUNCIONES DEL CARGO 
1. Coordinar y ejecutar el manejo (entrada y salida) de mercancía en la bodega 
con el fin de llevar un control de los inventarios. 
2. Recibir, revisar e ingresar al sistema las mercancías que han sido devueltas por 
los clientes, tanto no recibida como por averías. 
3. Adoptar mecanismos eficientes para la conservación de los inventarios para 
evitar deterioro o pérdida de los mismos. 
4. Comunicarse con los proveedores  para fechas y tiempos de entrega. 
5. Velar por la entrega oportuna y adecuada de las mercancías que estén 
facturadas a los clientes con el fin de evitar contratiempos en el desarrollo de 
las actividades cotidianas. 
6. Verificar que los cargues estén de acuerdo con las facturas y con el consolidado 
con el fin de llevar control sobre salidas de mercancías de la bodega. 
7. Realizar evaluaciones a los proveedores. 
8. Controlar que las mercancías que ingresen a la bodega cumplan 
especificaciones de calidad y cantidad en la orden de compra. 
9. Realizar informe mensual de las entradas y salidas, con su respectiva 
valorización y entregarla a la gerencia. 
10. Controlar el ingreso y la salida del personal de bodega, repuestos, equipos, 
entre otros, que se efectúen por medio de la puerta de entrada de la empresa. 
11. Controlar el inventario, la reposición y el estado de las herramientas de apoyo. 
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III. REQUISITOS DEL GARGO 
EDUCACION Tecnológica  
EXPERIENCIA Un (1) año en cargos similares 
REQUISITOS  Manejo básico de Microsoft Office, manejo moderado 
de Excel. 
 Acreditar capacitación básica en inventarios y/o afines. 
CONOCIMIENTOS 
BASICOS Y 
ESCENCIALES 
(APTITUDES Y 
ACTITUDES) 
 Habilidades para trabajar en equipo. 
 Actitudes y comportamientos de servicio, 
compañerismo, colaboración, tacto, tolerancia, 
flexibilidad, compromiso con la organización y el área, 
aprendizaje, adaptación a la dinámica y a los cambios 
internos del área. 
 Iniciativa y creatividad. 
 Habilidades en relaciones humanas y relaciones 
públicas. 
 Habilidades para comunicarse de forma escrita y 
verbal 
 
IV. RESPONSABILIDADES 
POR INFORMACION  Alta por el manejo de la información producto de los 
inventarios realizados en la bodega, niveles de compra 
e información particular de clientes y proveedores. 
 Alta por el acceso que debido a la naturaleza de su 
cargo tiene hacia información altamente confidencial e 
importante como estadísticas, bases de datos de 
clientes, proveedores y bienes almacenados en la 
bodega. 
POR ARCHIVOS Y 
REGISTROS 
 Alta por el registro digital de las operaciones 
realizadas en el área logística de la distribuidora. 
 Alta por manejo de informes consolidados de órdenes 
de compra y facturas. 
 Alta por realización, análisis y almacenaje de los 
registros de órdenes de compra y facturación por 
clientes. 
POR BIENES  Alta por el control y responsabilidad que tiene sobre 
los activos fijos bajo su supervisión. 
 Alta al recibir, almacenar y entregar adecuadamente 
los pedidos tanto a los clientes externos como a los 
internos. 
POR DINERO  Alta al recibir títulos valores. 
OTRAS  Colaborar en la atención de clientes (internos y 
externos) y proveedores 
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GAD 
MANUAL DE FUNCIONES 
Fecha  
Versión 1 
ASISTENTE LOGISTICO 
Vigente 
a partir 
de: 
Julio 
 
I. IDENTIFICACION DEL CARGO 
1. DENOMINACION DEL CARGO: Asistente Logístico 
2. ÁREA: Logística 
3. CARGO AL CUAL REPORTA: Jefe de logística. 
4. CARGO QUE LE REPORTAN: Operador logístico. 
5. NUMERO DE CARGOS CON ESTA MISMA DENOMINACION : 1 
 
II. DESCRIPCION DEL CARGO 
0. OBJETIVO 
Participar en la recepción, almacenamiento, alistamiento y distribución de 
mercancías, para los diferentes clientes externos de la empresa, clasificando y 
ordenando los productos en la bodega según métodos y procedimientos 
establecidos en la organización, además de la mano del jefe de bodega realizar 
consolidados con las mercancías ingresadas y sacadas de la bodega, basándose 
en los datos establecidos en los inventarios. 
1. FUNCIONES DEL CARGO 
 
1. Controlar la elaboración de los documentos que sirven de base para la 
incorporación contable de las compras para organizar el archivo financiero de la 
empresa. 
2. Coordinar con los operadores logísticos el cargue correspondiente a cada 
cliente. 
3. Realizar seguimiento y acompañamiento a cada operador logístico, reportando 
cualquier irregularidad al Jefe de Logística. 
4. Realizar de forma periódica la verificación de los inventarios, reportando al jefe 
de logística las inconsistencias entre lo físico y lo documentado, dejando 
registro de artículos perdidos, agotados y dañados. 
5. Archivar y clasificar semanalmente los documentos de entrada y salida de 
mercancías. 
6. Colaborar en las labores de digitación cuando sea requerido en las actividades 
del archivo. 
7. Realizar los inventarios físicos en la bodega y realizar su comparación con los 
consolidados anteriores. 
8. Cumplir con las demás funciones que le asigne el jefe de logística y que estén 
de acuerdo con la naturaleza de su cargo. 
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III. REQUISITOS DEL GARGO 
EDUCACION Bachillerato en cualquier modalidad. 
EXPERIENCIA Un (1) año en cargos similares. 
REQUISITOS Acreditar acciones de capacitación básica en técnicas de 
inventario y otros relacionados con su trabajo. 
 
CONOCIMIENTOS 
BASICOS Y 
ESCENCIALES 
(APTITUDES Y 
ACTITUDES) 
 Iniciativa y creatividad. 
 Habilidades para trabajar en equipo. 
 Habilidades en relaciones humanas y relaciones 
públicas. 
 Actitudes y comportamientos de servicio, 
compañerismo, colaboración, tacto, tolerancia, 
flexibilidad, aprendizaje, compromiso con la 
organización y el área, adaptación a la dinámica y a 
los cambios internos de la organización. 
 
IV. RESPONSABILIDADES 
POR INFORMACION Media por el acceso que debido a la naturaleza de su 
cargo tiene hacia información confidencial e importante 
como horarios de despachos, valores de carga, 
cantidades de mercancías, bases de datos de clientes, 
proveedores y bienes almacenados en bodega. 
POR ARCHIVOS Y 
REGISTROS 
Media por la elaboración de informes acerca de 
mercancías que ingresan y salen. 
Media por la realización y cotejo de inventario físico de 
mercancías y su respectivo informe. 
POR BIENES Alta al recibir, almacenar y entregar adecuadamente los 
pedidos al almacén, mantener en orden y aseo la 
bodega. 
Alta al ser el responsable de velar por la seguridad de las 
mercancías transportadas. 
POR DINERO Baja al no recibir dinero ni títulos valores. 
OTRAS  
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GAD 
MANUAL DE FUNCIONES 
Fecha  
Versión 1 
OPERADOR LOGISTICO 
Vigente 
a partir 
de: 
Julio 
 
I. IDENTIFICACION DEL CARGO 
1. DENOMINACION DEL CARGO: Operador logístico. 
2. ÁREA: Logística 
3. CARGO AL CUAL REPORTA: Asistente logístico. 
4. CARGO QUE LE REPORTAN: N/A 
5. NUMERO DE CARGOS CON ESTA MISMA DENOMINACION: 4 
 
II. DESCRIPCION DEL CARGO 
1. OBJETIVO 
Comprender todos los procesos de depósito, almacenamiento, alistamiento y 
distribución de productos, hasta que llegue en buenas condiciones a sus 
consumidores en los puntos de venta. 
2. FUNCIONES DEL CARGO 
 
1. Entregar las mercancías, verificando el cumplimiento de las características de 
especificación en la orden de compra. 
2. Entregar a los clientes las mercancías debidamente revisados y embalados, 
además de recoger la firma de comprobante de recibido una vez entregado el 
pedido. 
3. Guardar en los sitios asignados las carpetas y demás documentos utilizados 
durante el día. 
4.  Preparar los pedidos de mercancías y ubicarlos de acuerdo a la zona. (cuba, 
centro, Dosquebradas) 
5. Recibir y verificar las devoluciones de mercancías y reintegrar estos productos 
a la bodega adecuadamente. 
6. Colaborar en el descargue de los productos cuando entran y salen de la 
empresa. 
 
 
III. REQUISITOS DEL GARGO 
EDUCACION Media técnica 
EXPERIENCIA Preferiblemente 3 meses en cargos similares. 
REQUISITOS Motocicleta 
CONOCIMIENTOS 
BASICOS Y 
 Habilidades para trabajar en equipo. 
 Habilidades en atención al público. 
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ESCENCIALES 
(APTITUDES Y 
ACTITUDES) 
 Actitudes y comportamientos de servicio, 
compañerismo, colaboración, tacto, tolerancia, 
respeto, flexibilidad, aprendizaje. 
 Habilidades para comunicarse en forma escrita y 
verbal. 
 
IV. RESPONSABILIDADES 
POR INFORMACION Media por tener acceso a información confidencial e 
importante como horarios de despacho, valores de carga, 
cantidades de mercancía, datos de clientes. 
POR ARCHIVOS Y 
REGISTROS 
Media por realizar formatos de devoluciones. 
Media por tener registro de entrega de facturas y 
productos. 
POR BIENES Alta al ser el responsable de velar por la seguridad de 
las mercancías transportadas. 
POR DINERO Alta al recibir dinero y títulos valores 
OTRAS Dar puntual cumplimiento a las normas de tránsito y las 
demás normas que apliquen al normal desarrollo de su 
trabajo. 
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8. PROPUESTA DE MEJORA PARA EL ALISTAMIENTO Y DISTRIBUCION 
EN LA EMPRESA GOMEZ ABAD (EL ESPECTADOR CONCESIONARIO 
AUTORIZADO) 
 
 
8.1. INTRODUCCION 
 
Es necesario para esta empresa mejorar los procesos de alistamiento y 
distribución ya que son los procesos fundamentales y los que generan valor en 
esta organización. Esta es una empresa con más de 15 años de experiencia que 
ha logrado posicionarse y perdurar en el tiempo, pero sus procesos son en gran 
mayoría empíricos adquiridos con la experiencia. 
La propuesta de mejora resuelve para esta empresa de distribución el desarrollo 
de los procesos esenciales, además de la mejora de los tiempos de entrega, la 
relación con los clientes, la motivación de los colaboradores, el clima 
organizacional, etc.  
Después de realizar el diagnóstico para conocer el estado actual de la empresa 
Gómez Abad Distribuciones en el área logística, más específicamente en los 
procesos principales que son el alistamiento y la distribución, se realizó la matriz 
de factores internos, la cual indico las principales debilidades de la organización y 
que se convierten para nosotros en una opción de mejora, estas propuestas se 
establecerán de acuerdo a las calificaciones recibidas por parte de los 
colaboradores y por la necesidad de las mismas, en propuestas de corto, mediano 
y largo plazo. 
 
8.2. OBJETIVO 
 
Presentar una propuesta de mejoramiento para el alistamiento y la distribución en 
la empresa Gómez Abad Distribuciones;  
 
8.3. DESCRIPCION SITUACION ACTUAL 
 
Actualmente la empresa Gómez Abad Distribuciones opera en el Área 
Metropolitana del Centro Occidente (AMCO), además de municipios del norte del 
valle, esta organización tiene procesos empíricos, no documentados, además de 
presentar un alto índice de rotación y un proceso de distribución con deficiencias, 
en resumen la situación actual se describe en la siguiente tabla:  
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Tabla 37. SITUACIÓN ACTUAL DEL PROCESO DE ALISTAMIENTO Y DE 
DISTRIBUCIÓN. 
PROCESO ACTIVIDAD DESCRIPCION 
Alistamiento 
Órdenes de 
compra 
En el proceso de alistamiento las órdenes de 
compra son entregadas en los tiempos establecidos. 
Además las facturas corresponden en un alto 
porcentaje.  
Recepción de 
materia prima 
La materia prima llega en excelentes condiciones, el 
nivel de destajo es bajo, por lo tanto los pedidos 
llegan correctamente desde el proveedor, aunque 
se deben de mejorar las condiciones, ya que en 
ocasiones no  coinciden los códigos de barras 
exigidos por los almacenes de grandes superficies. 
Planificación 
de turnos 
Los turnos de trabajo son planificados de manera 
empírica, se deben sistematizar. 
Preparación 
de pedidos 
En la preparación de pedidos no se tienen tiempos 
estándar. 
Se tienen definido un ABC de los productos. 
No se toma mucho tiempo en la contabilización de 
los pedidos. 
El tiempo promedio de preparación de un pedido es 
bajo. 
Otros Se tienen procedimientos para actuar en caso de 
contingencia, aunque no está documentado. 
El proceso de alistamiento es de tipo manual o 
empírico. 
Distribución 
Relación con 
cliente 
El compromiso y la satisfacción del cliente es la 
principal misión de la compañía, por esto se tiene la 
flexibilidad suficiente para atender las peticiones del 
cliente en los plazos y cantidades demandadas. 
No se tienen estrategias colaborativas con los 
clientes de almacenes de grandes superficies. 
Se tienen definidos con los clientes las pautas para 
la logística inversa, dentro de las cuales se tienen 
las devoluciones y la información concerniente 
desde el punto de consumo al punto de origen. 
Talento 
Humano 
El desarrollo del talento humano se hace a través de 
programas de formación y/o polifuncionalidad, 
aunque no está documentado. 
La rotación en los cargos es alta. 
Las relaciones interpersonales son buenas. 
Las horas laboradas son consideradas no bien 
remuneradas. 
Los colaboradores creen que este trabajo es útil 
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para el crecimiento personal y/o laboral. 
El clima organizacional es bueno. 
Los accidentes de trabajo son pocos. 
Relación con 
proveedores 
Las estrategias colaborativas con los proveedores 
se podrían mejorar, la comunicación y el apoyo 
logístico es determinante para la satisfacción del 
cliente. 
Proceso de 
distribución 
El proceso como tal es en gran parte empírico, por 
otra parte se ha evaluado otros medios y modos de 
transporte, donde la prestación de servicios es el 
medio óptimo para la organización. 
No se han identificado y analizado cuellos de 
botella. 
Es claro para los operarios logísticos que existen 
reprocesos, además no se toman acciones 
correctivas para evitarlos. 
No se tiene control en el proceso de distribución. 
No se tienen en cuenta las opiniones de los 
colaboradores. 
Fuente: Elaboración propia 
En resumen es un modelo logístico demasiado empírico, lo que trae sus 
desventajas así como sus ventajas, ya que la experiencia es un activo importante 
en organizaciones de este tipo, además les ha permitido ser una empresa con 
trascendencia, aunque si esta empresa desea mejorar su proceso logístico, siendo 
el mismo, el proceso que genera mayor valor para la organización, debe invertir en 
el mejoramiento del proceso. 
 
8.4. JUSTIFICACION DE LA NECESIDAD DE UNA NUEVA PROPUESTA 
 
El proceso logístico es en esta empresa el proceso que genera mayor valor en la 
organización, y es clave el fortalecimiento de este proceso, está dividido 
básicamente en dos subprocesos el alistamiento y la distribución que han sido 
mejorados a través de los años y la experiencia, pero que es manejado de manera 
empírica, sin ninguna base teórica y que a pesar de que los colaboradores son 
conscientes de las falencias que diariamente incurren, es muy poco lo que se 
cambia, ya que la resistencia al cambio es una problemática en organizaciones de 
este tipo. 
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8.5. ESQUEMA DEL MODELO PROPUESTO 
 
 
ESTRATEGIA DESCRIPCION 
CORTO 
PLAZO 
Se establecerán como estrategias a corto plazo, es decir de 2 a 5 
meses. Las estrategias a corto plazo son igual de importantes a 
las de mediano y largo plazo, están en primer lugar ya que las 
demás estrategias son sucesivas o están encadenadas a estas; 
además la calificación de impacto contribuyó a la priorización de 
estas, así: 
 Mejorar las condiciones contractuales de prestación de 
servicios con el fin de estabilizar el nivel de remuneración 
entre cargos similares y además de bajar el índice de retiros y 
por ende la alta rotación de los cargos. 
 Estandarizar los procesos y los respectivos procedimientos, es 
decir realizar un manual de procesos de toda la organización 
para establecer las relaciones y responsabilidades de cada 
área, proceso y colaborador. 
 Establecer estrategias colaborativas con la mayoría de 
clientes, ya que en la actualidad solo se tiene cita en un 
almacén de gran superficie. 
LARGO PLAZO 
. MEDIANO PLAZO 
. CORTO PLAZO 
. 
SISTEMATIZACION 
DE RUTAS 
DOCUMENTACION 
PROCESOS DE 
FORMACION Y/O 
POLIFUNCIONALIDAD 
DOCUMENTACION 
PROCEDIMIENTOS 
DE 
CONTINGENCIA 
ESTUDIO DE 
METODOS Y 
TIEMPOS 
ANALISIS DE 
CUELLOS DE 
BOTELLA 
MEJORAMIENTO 
DE CONDICIONES 
CONTRACTUALES 
ESTABLECER 
MANUALES DE 
PROCESOS 
ESTABLECER 
ESTRATEGIAS 
COLABORATIVAS 
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MEDIANO 
PLAZO 
 
Según lo analizado y observado, las estrategias a mediano plazo 
están determinadas en un lapso de tiempo de 5 a 10 meses, ya 
que estas son de una importancia aceptable para la organización 
según los resultados de la priorización de las debilidades y 
además están sujetas a las de corto plazo, estas son: 
 Estudio de métodos y tiempos, ya que los tiempos tipo para la 
realización de actividades permite conocer si el sistema actual 
es el óptimo para cumplir con los requerimientos de los 
clientes, además de planificar los turnos de trabajo y por ende 
utilizar los recursos necesarios para cumplir con la entrega a 
todos los clientes. 
 Identificar y analizar los cuellos de botella esto con el fin de 
mejorar las ineficiencias operativas, reducir los reprocesos y 
por ende utilizar los recursos de una mejor manera. 
 
LARGO 
PLAZO 
 
Las estrategias a largo plazo no las hace menos importante que 
las demás, estas son igual de importantes, pero estas tienen un 
lapso de cumplimiento mayor a las demás, estas podrían ser 
realizadas de 10 a 16 meses. 
 Sistematizar y/o documentar los recorridos o rutas de entrega 
 Documentar los programas de formación y/o polifuncionalidad, 
ya que estos se realizan actualmente pero no están 
debidamente documentados. 
 Evidenciar de forma tangible los procedimientos de 
contingencia. 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
8.6. EXPLICACION TEORICA DEL MODELO 
 
8.6.1. ESTRATEGIAS A CORTO PLAZO 
 
Las estrategias a corto plazo están determinadas para un tiempo relativamente 
corto, además se deben de afrontar de manera más rápida, ya que según la 
priorización de las debilidades y el orden lógico estas son las de mayor necesidad: 
Para mejorar las condiciones contractuales, es común proponer salarios integrales 
como un método que impacte rápidamente el bolsillo de los colaboradores y de la 
productividad, pero para algunos economistas es una solución sin fondo, ya que 
en algún momento los colaboradores sienten que su salario integral está en 
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iguales condiciones que un salario nominal común, por esto, se propone 
establecer “salarios de eficiencia”, en términos económicos los salarios de 
eficiencia se entiende que el salario recibido por los trabajadores es función de la 
eficiencia o productividad del trabajo. A la vez, los salarios estimulan la 
productividad de los trabajadores. Katz (1986)3 plantea que los modelos de salario 
de eficiencia han avanzado en la reciente literatura ya que proveen explicaciones 
coherentes al desempleo. Además los salarios de eficiencia reducen la rotación en 
los cargos, ya que los colaboradores entienden a los salarios de eficiencia como 
un término de estabilidad laboral. 
Un manual de procedimientos es un instrumento administrativo que apoya las 
labores cotidianas de las diferentes áreas de una empresa, en los manuales de 
procedimientos son consignadas las acciones que deben seguirse para cumplir las 
labores necesarias para la organización, igualmente con los manuales puede 
hacerse un seguimiento y control de las actividades. Es por esta razón que se 
propone tener manuales de procesos de toda la organización, además de las 
relaciones entre los procesos. 
Las estrategias colaborativas o alianzas estratégicas son acuerdos de 
cooperación, este punto se tendrá en cuenta más adelante. 
8.6.2. ESTRATEGIAS A MEDIANO PLAZO 
 
Según Niebel (1988), el estudio de tiempos puede definirse como una técnica que, 
en base a la medida del contenido del trabajo a realizar siguiendo un método 
determinado y utilizando un equipamiento, permite establecer los tiempos estándar 
para la realización de tareas, valorar el rendimiento de un tiempo de esfuerzo y 
proporcionar una clara justificación para las demoras inevitables, descansos 
personales y la fatiga del trabajador. 
Se trata, pues, de establecer tiempos estándar de trabajo que tendrán múltiples 
aplicaciones entre las que podemos indicar a modo de ejemplo: 
 Obtener la máxima productividad en el mismo tiempo. 
 Obtener la mayor utilización del equipamiento técnico. 
 Obtener un mayor rendimiento del trabajador. 
 Estudiar las desviaciones que se van produciendo entre los tiempos 
estándar y los tiempos reales actuales. 
 Comparar diversos procedimientos o métodos de trabajo. 
 Establecer sistemas de incentivos. 
 Establecer la capacidad productiva de una planta. 
                                            
3
 Katz, L. “Efficiency Wage Theories: A partial Evaluation”, NBER, Working Paper #1906, April 
1986. 
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 Determinar la mano de obra necesaria para realizar un determinado trabajo. 
(Rios, 1995) 
Es necesario para esta organización realizar un estudio de métodos y tiempos, ya 
que los tiempos muertos e improductivos representan perdidas económicas 
diarias, además es por esto que en las estrategias de corto plazo está la 
estandarización de los procesos, ya que después que se tenga claro las 
responsabilidades y funciones de cada colaborador, se establecería los tiempos 
estándar para las actividades y por ende el costo que implica en el producto final. 
Así mismo, se pretende identificar y analizar los cuellos de botella. Cuando se 
menciona cuellos de botella se refiere a diferentes actividades que disminuyen la 
velocidad de los procesos, incrementan los tiempos de espera y reducen la 
productividad, trayendo como consecuencia final el aumento de los costos. Los 
cuellos de botella producen una caída considerable de la eficiencia en un área 
determinada del sistema, y se presentan tanto en el personal como en la 
maquinaria, debido a diferentes factores como falta de preparación, entrenamiento 
o capacitación en el caso del personal, o la falta de mantenimiento apropiado para 
el caso de las máquinas y equipos. (Casas, 2005) 
 
8.6.3. ESTRATEGIAS A LARGO PLAZO 
 
Las estrategias a largo plazo, están determinadas allí, ya que para realizarlas es 
necesario tener las estrategias anteriores, para la sistematización de las rutas más 
optimas se propone utilizar la teoría de redes, dentro de la cual se utilizara la 
Técnica de Evaluación y Revisión de Proyectos (PERT), ya que es un algoritmo 
basado en la teoría de las redes, El algoritmo PERT se desarrolla mediante 
intervalos probabilísticos, considerando tiempos optimistas, probables y 
pesimistas.  
El método PERT se basa en la descomposición sistemática del proyecto en una 
serie de tareas parciales o actividades con el objetivo de incorporar racionalidad 
en la planificación, gestión, seguimiento y control de dichas actividades durante la 
vida del mismo.  
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Por otra parte, pero no menos importante se deben documentar los programas de 
formación y/o polifuncionalidad, siguiendo el mecanismo PHVA. 
Así mismo, un plan de contingencia es un instrumento de gestión que garantiza la 
continuidad que garantiza la continuidad en las operaciones de una empresa, ante 
la ocurrencia de alguna falla que afecte el flujo correcto de las operaciones, el plan 
de contingencia va desde desastres naturales (terremotos, inundaciones, etc.) 
hasta no naturales como (el daño del sistema, agotamiento de papelería, 
accidentes de tránsito, fallas técnicas y/o errores de programas). 
 
8.7. BENEFICIOS 
 
Una de las principales ventajas de este modelo logístico, que tiene un orden 
cronológico para la realización de las actividades es el desarrollo gradual de la 
gestión logística, además de la documentación de los procesos de alistamiento y 
distribución, otro beneficio es que se preocupa por la empresa con una visión 
general, donde una debilidad en cualquier proceso, puede afectar los demás. 
 
8.8. RIEGOS 
 
La más importante dificultad que este modelo puede tener es la resistencia al 
cambio, ya que esta empresa ha mantenido a través de los años procesos 
empíricos que nunca se les ha hecho un tratamiento ni se les ha estudiado a 
profundidad. Por fortuna es un riesgo que están dispuestos a correr ya que el 
deseo de mejorar los procesos de alistamiento y distribución es necesario para 
seguir siendo competitivos. 
La principal estrategia o táctica para enfrentar la resistencia al cambio será la 
participación activa e involucramiento de la totalidad de los colaboradores, la 
capacitación y educación y el  apoyo constante por parte de la organización. 
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8.9. ALIANZAS ESTRATEGICAS 
 
Las alianzas estratégicas son acuerdos de cooperación que se desarrollaría con 
los almacenes de grandes superficies, ya que allí están concentrados las mayores 
cantidades de tiempos improductivos o tiempos muertos. 
ALMACEN ESTRATEGIA 
Almacenes Éxito 
 Establecimiento de horarios de entrega, donde la 
puntualidad es la principal condición para la relación 
de la entrega. 
Almacenes Olímpica 
Almacenes SuperInter 
Almacenes Jumbo 
Metro Cencosud 
 
 
8.10. COSTOS DE LAS ESTRATEGIAS 
 
Estrategia Actividades Costo por 
actividad 
Justificación de los costos 
Corto 
plazo 
Mejoramiento de las 
condiciones 
contractuales. 
3.200.000 Los salarios de eficiencia, 
permiten tener un máximo 
compromiso por parte de los 
colaboradores, a la vez la 
rotación disminuirá. 
Realización de 
manuales de procesos 
en toda la 
organización. 
200.000 La documentación de toda la 
organización, permitirá tener 
claras las responsabilidades de 
todos los colaboradores. 
Establecimiento de 
estrategias 
colaborativas. 
10.000 Papelería y acuerdos 
telefónicos o presenciales. 
Mediano 
plazo 
Estudio de métodos y 
tiempos. 
350.000 Establecimiento de tiempos 
tipo en la realización de 
actividades en los procesos de 
alistamiento y distribución. 
Análisis de cuellos de 
botella. 
150.000 Determinación de cuellos de 
botella para mejorar la 
eficiencia. 
Largo 
plazo 
Sistematización de 
rutas (PERT) 
200.000 Papelería e instrumentos para 
su desarrollo. 
Documentación de 
programas de 
50.000 Papelería e insumos. 
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formación y/o 
polifuncionalidad. 
Documentación de 
procedimientos de 
contingencia. 
50.000 Papelería e insumos. 
TOTAL $ 4.210.000 
Fuente: Elaboración propia. 
Los costos para la implementación de estas estrategias llegan a un monto de 
cuatro millones cuatrocientos diez mil pesos, de los que tres millones doscientos 
mil pesos, son para el mejoramiento de las condiciones contractuales, y un millón 
diez mil pesos son para las demás actividades. 
 
8.11. INVERSIONES Y FINANCIAMIENTO 
 
ACTIVIDAD Nº DESCRIPCIÓN VALOR 
Mejoramiento de las 
condiciones 
contractuales. 
Los salarios de eficiencia, representan una 
diferencia salarial respecto a empresas de la 
misma naturaleza, es por esto que se 
pretende aumentar los 4 salarios de los 
auxiliares logísticos de manera equitativa. 
3.200.000 
Realización de 
manuales de procesos 
en toda la 
organización. 
Es un valor razonable, ya que es una 
empresa relativamente pequeña. 
300.000 
Establecimiento de 
estrategias 
colaborativas. 
Las estrategias colaborativas están 
enfocadas en establecer relaciones o 
alianzas que mejoren el proceso logístico de 
las empresas involucradas. 
10.000 
Estudio de métodos y 
tiempos. 
El estudio de métodos y tiempos es una 
necesidad para esta organización, ya que 
con este, se definirá la productividad de la 
organización, además determinara la mano 
de obra necesaria para ajustarla a los picos 
de trabajo de la empresa. 
450.000 
Análisis de cuellos de 
botella. 
Los cuellos de botella son un riego que se 
debe controlar, ya que la eficiencia de un 
área puede afectar a toda la organización, 
150.000 
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además conlleva a la reducción de los 
costos. 
Sistematización de 
rutas (PERT) 
El método probabilístico PERT, permite 
considerar tiempos optimistas, probables y 
pesimistas, siendo un método flexible, 
además está relacionado con el mecanismo 
PHVA. 
200.000 
Documentación de 
programas de 
formación y/o 
polifuncionalidad. 
Los programas de formación y/o 
polifuncionalidad son muy importantes, en 
esta empresa se realizan periódicamente, 
solo falta la documentación de los mismos. 
50.000 
Documentación de 
procedimientos de 
contingencia. 
Los procedimientos de contingencia, también 
se tienen empíricamente, solo basta la 
documentación de los mismos. 
50.000 
Fuente: Elaboración propia. 
 
FINANCIACIÓN 
Los recursos para la financiación serán asumidos en un 60% por la organización, 
que son 2.526.000 y el restante 1.684.000 por créditos bancarios. 
Se quiere plantear para esta empresa la posibilidad de invertir estos recursos, en 
la práctica universitaria de un estudiante de Tecnología Industrial, ya que está en 
la capacidad de realizar estas mejoras. 
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9. CONCLUSIONES 
 
 Con el diagnóstico realizado en los procesos de alistamiento y distribución de 
la empresa Gómez Abad Distribuciones se puede determinar que esta 
empresa tiene un proceso tradicional y empírico en la que el gerente toma 
decisiones sin tomar en consideración las necesidades reales de los procesos. 
 La relación con el proveedor es buena, estos entregan los productos en las 
fechas estipuladas, el nivel de destajos es muy bajo y las facturas 
corresponden al 100% con las solicitadas por los clientes. 
 El tiempo de alistamiento es relativamente bajo, la contabilización de los 
pedidos y la preparación de los pedidos se deben estandarizar. 
 Se tienen definidos procedimientos de contingencia y programas de formación 
y/o polifuncionalidad, aunque no están documentados. 
 Existen estrategias colaborativas con un solo cliente, con el que se tienen muy 
buenas relaciones. 
 Se tienen pautas para la logística inversa, los operadores y los clientes son 
conscientes de la importancia de realizar las devoluciones en los tiempos 
pactados. 
 No se hace control en el proceso de distribución. 
 Hay un alto índice de rotación. 
 Los operadores manifiestan que sus opiniones no son tenidas en cuenta,  
 El sistema de distribución proporciona la flexibilidad para atender las 
peticiones de los clientes en los plazos y cantidades demandadas. 
 El clima organizacional es bueno. 
 Los colaboradores indican que existen reprocesos. 
 Estos manuales de funciones, especifican las funciones que deben realizar los 
colaboradores de los procesos de alistamiento y distribución, y los 
compromisos por las cuales tienen que responder, de la misma manera queda 
plasmado en los manuales de proceso las actividades que se están 
desarrollando en estos procesos. 
 Para la toma de decisiones, la utilización de la información se ha convertido 
hoy en día en algo muy importante por ser un recurso organizacional 
necesario. Es por esta razón que se moldea en cada una de las actividades 
tanto de los procesos como de los funcionarios, para la maximización de los 
recursos, de manera que se incremente la productividad y eficiencia de la 
empresa. 
 Se proponen estrategias a corto, mediano y largo plazo con el fin de priorizar 
las necesidades de mayor urgencia y darle un orden lógico a las necesidades 
de la organización. 
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10. RECOMENDACIONES 
 
 
Es importante poner en consideración los aspectos administrativos y 
organizacionales de la empresa; ya que son la ruta de direccionamiento de la 
compañía y estos son los que van a fortalecer esta empresa con respecto de las 
demás, para que sea una organización competente y perdurable en el tiempo, así 
mismo valorar este trabajo y continuar expandiéndolo a toda la organización. 
Desarrollar alianzas estratégicas con los diferentes clientes, que favorezcan 
ambas partes. 
Valorar el capital humano, ya que son los encargados de tener una comunicación 
constante con los clientes. 
Es recomendable también que esta empresa formule una estimulación mucho más 
amplia hacia la expansión de su mercado y la innovación, a través de esfuerzos 
más grandes para la infraestructura, capacitación y avances tecnológicos en el 
alistamiento y la distribución. 
Es fundamental que sea valorado el personal como el principal recurso de la 
organización, ya que el capital humano conoce a mayor profundidad las 
necesidades de los procesos por estar relacionados directamente en estos. 
Implementar avances tecnológicos en el alistamiento como basculas digitales y 
tener tablas de peso dependiendo de cada producto. Para reducir los tiempos de 
preparación de los pedidos. 
Realizar una adecuada distribución en planta con el fin de optimizar los espacios 
de alistamiento 
Cumplir con la normatividad legal de acuerdo al decreto 1443 (seguridad y salud 
en el trabajo) el cual exige que todas las empresas de cualquier índole deben 
implementar el sistema de gestión de seguridad y salud en el trabajo con el fin de 
darle prioridad al trabajador. 
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Anexo A. Encuesta  
Encuesta para el diagnóstico del trabajo de grado “Propuesta de mejoramiento 
para el alistamiento y la distribución en la empresa Gómez Abad  Distribuciones” 
 
 
 
 
 
I. Información general de la empresa. 
Nombre de la empresa: Gómez Abad Distribuciones 
Área: Logística 
Dirección: Cra 10 # 21-10 
Celular: 3105019283 
Número de entrevistados: 6 
 
II. Estructura de las preguntas. 
 
Clase de preguntas: 
 
Preguntas abiertas: son aquellas que no poseen una escala de respuestas y 
que por la tanto está sometida a la argumentación del encuestado. Estas son 
las más difíciles de tabular 
 
Preguntas cerradas: son aquellas que poseen una escala de respuestas y por 
lo tanto, lo que hace el encuestado es escoger la respuesta que el considere la 
mejor y la más valedera. Las preguntas cerradas no deben llevar respuestas sí, 
no pues deben hacerse con la escala de liker 
 
Preguntas semi-cerradas o semi-abiertas: son aquellas construidas 
básicamente por dos preguntas una inicial que es cerrada y otra final que es 
abierta. 
 
 
 
 
 
PROPOSITO:  
Esta encuesta tiene el propósito de realizar un diagnóstico de la empresa 
Gómez Abad Distribuciones que permita detectar problemas en el alistamiento y 
la distribución para plantear una propuesta de mejora. 
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PROCESO DE ALISTAMIENTO 
1. ¿El proveedor entrega los productos en las fechas estipuladas? 
Siempre□ Casi siempre□ A veces□ Casi nunca□ 
nunca□ 
 
2. ¿Cree que se han definido procedimientos para actuar en caso de 
contingencias? 
Totalmente en desacuerdo□  En desacuerdo□  
Ni de acuerdo ni en desacuerdo □ De acuerdo □ 
Totalmente de acuerdo □ 
 
3. ¿Cree que  se han definido tiempos tipo para la realización de actividades? 
Totalmente en desacuerdo□  En desacuerdo□  
Ni de acuerdo ni en desacuerdo □ De acuerdo □ 
Totalmente de acuerdo □ 
 
4. ¿Piensa que se tiene definido un ABC de los productos? 
Totalmente en desacuerdo□  En desacuerdo□  
Ni de acuerdo ni en desacuerdo □ De acuerdo □ 
Totalmente de acuerdo □ 
 
5. ¿Cómo se planifica los turnos de trabajo para ajustarlos a los picos de 
trabajo? 
Empíricamente □  Científico o sistematizado □ 
 
6. ¿Cuál es el nivel que se presenta en los destajos de los pedidos? 
Muy alto □   Alto □  Medio □  Bajo □  Muy bajo □ 
 
7. ¿Cuál es el nivel o en qué condiciones llega la mercancía? 
Muy bien □   Bien □  Regular □  Mal □  Muy mal □ 
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8. ¿Cree que existe alguna sistematización para adecuar los recorridos o 
rutas? 
Totalmente en desacuerdo□  En desacuerdo□  
Ni de acuerdo ni en desacuerdo □ De acuerdo □ 
Totalmente de acuerdo □ 
 
9. ¿Cuál es el nivel en que las facturas corresponden? 
Siempre□ Casi siempre□ A veces□ Casi nunca□ 
nunca□ 
 
10. ¿Piensa que se toma mucho tiempo en la contabilización de los pedidos? 
Totalmente en desacuerdo□  En desacuerdo□  
Ni de acuerdo ni en desacuerdo □ De acuerdo □ 
Totalmente de acuerdo □ 
 
11. ¿Cuál cree que podría ser un tiempo promedio de preparación de un 
pedido? 
De 1 a 5 □   De 5 a 10 □  De 10 a 20 □  De 20 a 30 □  
Más de 30 □ 
 
12. ¿Cree que el proceso de alistamiento es de tipo manual? 
Totalmente en desacuerdo□  En desacuerdo□  
Ni de acuerdo ni en desacuerdo □ De acuerdo □ 
Totalmente de acuerdo □ 
 
13. ¿Se podría mejorar el proceso de alistamiento? 
Si □   No □ 
 
SI SÍ, ¿COMO? _______________________________________________ 
SI NÓ, ¿Por qué?______________________________________________ 
113 
 
PROCESO DE DISTRIBUCION 
 
14. ¿El sistema actual me proporciona flexibilidad suficiente para atender las 
peticiones de mis clientes en los plazos y cantidades demandadas? 
Siempre□ Casi siempre□ A veces□ Casi nunca□ 
nunca□ 
 
15. ¿Se definen programas de formación y/o polifuncionalidad? 
Totalmente en desacuerdo□  En desacuerdo□  
Ni de acuerdo ni en desacuerdo □ De acuerdo □ 
Totalmente de acuerdo □ 
 
16. ¿Existen estrategias colaborativas con proveedores y clientes? 
Totalmente en desacuerdo□  En desacuerdo□  
Ni de acuerdo ni en desacuerdo □ De acuerdo □ 
Totalmente de acuerdo □ 
 
17. ¿Se han definido pautas para la logística inversa? 
Totalmente en desacuerdo□  En desacuerdo□  
Ni de acuerdo ni en desacuerdo □ De acuerdo □ 
Totalmente de acuerdo □ 
 
18. ¿Se ha evaluado todos los medios y modos de transporte? 
Flota Propia□  Agencia de transportes□        Prestación de servicios□ 
 
19. ¿Se han identificado y analizado cuellos de botella e ineficiencias en los 
procesos operativos? 
Totalmente en desacuerdo□  En desacuerdo□  
Ni de acuerdo ni en desacuerdo □ De acuerdo □ 
Totalmente de acuerdo □ 
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20. ¿Cómo es la rotación en los cargos? 
Muy alto □   Alto □  Medio □  Bajo □  Muy bajo □ 
 
21. ¿Cómo cree que es la relación operador logístico-Jefe de oficina? 
Muy buena □  Buena □  Regular □  Mala □  Muy mala □ 
 
22. ¿Piensa que existen reproceso? 
Totalmente en desacuerdo□  En desacuerdo□  
Ni de acuerdo ni en desacuerdo □ De acuerdo □ 
Totalmente de acuerdo □ 
 
23. ¿Se toman acciones correctivas para evitar los reprocesos? 
Totalmente en desacuerdo□  En desacuerdo□  
Ni de acuerdo ni en desacuerdo □ De acuerdo □ 
Totalmente de acuerdo □ 
 
24. ¿Las horas diarias laboradas son bien remuneradas? 
Totalmente en desacuerdo□  En desacuerdo□  
Ni de acuerdo ni en desacuerdo □ De acuerdo □ 
Totalmente de acuerdo □ 
 
25. ¿Se hace control en el proceso de distribución? 
Totalmente en desacuerdo□  En desacuerdo□  
Ni de acuerdo ni en desacuerdo □ De acuerdo □ 
Totalmente de acuerdo □ 
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26.  ¿Cree usted que este trabajo es útil para su crecimiento personal y/o 
laboral? 
Totalmente en desacuerdo□  En desacuerdo□  
Ni de acuerdo ni en desacuerdo □ De acuerdo □ 
Totalmente de acuerdo □ 
 
27. ¿Cuál es el nivel que considera el clima organizacional? 
Muy bueno □  Bueno □  Regular □  Malo □  Muy malo □ 
 
28. ¿Sus opiniones son tenidas en cuenta? 
Totalmente en desacuerdo□  En desacuerdo□  
Ni de acuerdo ni en desacuerdo □ De acuerdo □ 
Totalmente de acuerdo □ 
 
29. ¿ha sufrido accidentes de trabajo? 
0 □  1 □  2 □  3 □  +3 □ 
 
30. ¿Qué otros problemas se generan ocasionalmente? 
Cuales______________________________________________________ 
 
31. ¿Se podría mejorar la red de distribución? 
Si □   No □ 
 
SI SÍ, ¿COMO? _______________________________________________ 
SI NÓ, ¿Por qué?______________________________________________ 
 
